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1 JOHDANTO

Laatu ja sen yllapitdminen korostuu yha enemman yrityksissa, silla hyvasta laadusta
huolehtiminen pitdd yrityksen toiminnan kannattavan. Kaikki yritykset tarvitsevat
laadunhallintaa. Jos yritys ei pida huolta omasta laadustaan, tuskin yritys toimisi pit-
kadn, eli jokainen yritys on laadullinen, sill4 se on olemassa ja kannattava. Laatu on
siis keskeinen asia kaikkien yritysten toiminnassa.

Erityisesti laatu korostuu erilaissa kaupan ala yrityksissd, silla nykyaan kova kilpailu
vaatii yhd enemman yrityksiltd. Kaupan alalla laadunpalvelu on erittéin tarkeédd, koska
asiakkaat ovat ne lopulliset paatoksentekijat ja ilman asiakkaita ei olisi kaupan alan
yrityksia. Kaupan alan yrityksien on pidettava kiinni joka ikinen péiva omasta laadun-
hallinnasta ja sen yllapitamisestd, jokaisen on tehtava toitd sen eteen, jotta asiakkaat
tulevat ja ostavat juuri oman yrityksen palveluita. Laadunhallinnan avulla jokainen
tyontekija tietdd yhteiset pelisadnnot ja ohjeet oikeisiin tilanteisiin ja niiden ratkaisui-
hin. Laadunhallintaa tarvitaan my®s siihen, ettd asiat toimivat nopeasti ja hyvin, jotta

tata kautta yritys saisi lisaa tyytyvéisia asiakkaita.

Opinnéytetyoni toimeksiantajana toimii kotimainen yhdeksan liikkeen vaateketju Ri-
ver Co. Ketju on reilu kymmenen vuotta vanha ja vield melko pieni, joten yritykselta
puuttuu oma laadunhallintajarjestelma. Opinndytetyon tavoitteena on selvittaa Riverin
laadunhallinnan nykytilanne ja miten laadunhallintaa tulisi kehittdd. Aluksi otan esille
kaikki tarkeimmét asiat laadusta ja siihen liittyvistd kokonaisuuksista. Tarkoituksena
on nostaa esille Riverin heikkoudet ja tdiman jalkeen mietittava kehittamisehdotuksia.
Selvitén Riverille tarkeimmét asiat jotka liittyvat laadunhallintaan ja sen yllapitoon ja
kehittdmiseen. Pysyn tydsséni perusaiheissa kuten: mité laatu on, kuinka térkea asia-
kas on, mitd laatu on palvelualalla ja teorian jalkeen Riverista ja sen kehityskohdista.

Opinnaytetydssani selvitan Riverille tarkemmin, mihin tdytyy panostaa enemman, kun
kyseessé on laatu. Kuinka tarked4 on laatu nykypdivana ja mihin sit tarvitaan. Rive-
rilla ei ole itsellddn kaytdssd mitddn omaa tiettyd laadunhallintajarjestelmad, joten

kyseinen aihe oli juuri sopiva yritykselle.



2
Aluksi tyossé on teoreettinen viitekehys laadusta ja laatu palvelualalla. Ensimmaisessé
luvussa kasitan sana laatu ja siitd mita kaikkea se pitaa sisalladn. Laatu-sana itsestaan
voi kuulostaa hyvin yksinkertaiselta ja helpolta, mutta todellisuudessa se pitdd hyvin
paljon sisallaan erilaisia asioita. Paatin aloittaa yksinkertaisella teorialla ja aukomisel-

la siitd ettd mita laatu kaytdnndssa tarkoittaa.

Toisessa luvussa kasittelen hyvin tirkedd “roolihahmoa” nimelta asiakas. Asiakkaista
kiinnipitdminen ja yllapito kuuluvat laatuun ja sen yllapitoon, ilman asiakkaita laatuun
ei pystyta vaikuttamaan. On tiedettdvad, mitd asiakas haluaa, jos ei tiedetd, niin se on
selvitettdva jotta asiakkaan toiveet pystytédéan tyydyttdmaan. Kolmannessa luvussa ka-
sittelen asiaa laatu palvelualalla, se ettd minkalaista laatu on kdytannossa palvelualal-
la ja kuinka tarkeaksi se on tullut viimeisen kymmenen vuoden aikana. On hyvin tér-

keda osata palvella asiakkaita kuin asiakkaita hyvin, jotta menestyisi.

Tutkimuksen toteutuksessa kaytan kvalitatiivista tutkimusta, eli henkilékunnan haas-
tatteluja ja omia havaintoja yrityksen toiminnasta. Naiden avulla on mahdollista saada
selville ettd missa asioissa olisi kehitettdvaa ja parannettavaa sekd mitka asiat ovat jo

hyvin. Toimenpide tulokset esitetddn tyon loppupuolella.

2 LAATU

Erilaisille ihmisille laatu tarkoittaa erilaisia asioita ja tat4 kautta laadulla on monta
merkitysta (Lecklin & Laine 2009, 15). Laatua tulisi todellisuudessa aina tarkastella
asiakkaan nakokulmasta, silla palveluita ja tuotteet myydaan lopuksi asiakkaille silla
asiakas on se joka tulkitsee laadun. Laatua ei ole mahdollista rajata tai maarittad yksi-
késitteiseksi. (Ylikoski 1999, 118).”Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet, jotka
tuotteella tai palvelulla on ja joilla se tayttaa asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai tot-
tumuksia, olivatpa ne ilmaisuja tai piilossa olevia” ndin ilmaisee Pesonen (2007, 35 -
36).



2.1 Laadun kasite

Laatu on oikeastaan jatkuvaa suoritusta ja sen parantamista tdiman kaiken tulisi myds
tapahtua mahdollisimman nopeasti, niin nopeasti kuin kehitys sité sallii. Kehitysehdo-
tuksia ja impulsseja saadaan omasta systemaattisesta laatutyosta sekd ulkopuolilta.
Suuri markkina ja kilpailijoiden toiminta ja kaikki muutokset aiheuttavat tilanteita,
siihen ett4 aina tulee uudenlaisia ja haastavampia vaatimuksia. Tdma tarkoittaa sité,
ettd yrityksien on pyrittdva aina vaan parempaan ja parempaan, laadullisella toimin-
nalla menestytaan. (Lecklin 2006, 18.)

Laadukkaasta palvelusta ja tuotteesta ollaan aina valmiita maksamaan enemman. Jos
palvelu tai tuote on sellainen mita asiakas odotti ja halusi, asiakas on tyytyvéinen ja
varmasti kanta-asiakas hyvan kokemuksen jalkeen. Aina kun laatu on hyvad, saadaan
pitk&aikaisia asiakassuhteita ja yrityksen toiminta on tdmén ansiosta kannattavaa.
Pdinvastaisessa tilanteessa taas, jos asiakas ei saanut sitd mita han odotti, tulee petty-
mys ja tyytymattomyys, silla jokainen haluaa saada vastikkeen kuluttamaansa rahaan.
(Yritys Suomi 2013.) Nain ollen laadusta ja sen yllapitamisesta on pidettéva jatkuvasti

huolta.

Hyvé laatu on aina tuotteen tai palvelun virheettdomyyttd. Hyva laatu parantaa aina
myaos yrityksen imagoon positiivisella tavalla. Laadullisen imagon ja toiminnan yllapi-
tamiseen on tehtava kuitenkin jatkuvasti toita, eika sitd saa unohtaa misséan tapauk-
sessa (Yritys Suomi 2013).

Laatuja voidaan myos jakaa kahteen eri osaa kuten tekninen ja toiminnallinen laatu.
Tekninen laatu tarkoittaa luottavuutta ja virheettomyyttd. Hyvéaan tekniseen laatuun

sisaltyy myos hyva suunnittelu ja tuotantoa. Teknisen laadun kuvaus seuraavasti:

- asiakas sai sen mita halusikin
- asiakas on tyytyvéinen lopputulokseen

- asiakkaan ongelma ratkaistiin positiivisella tavalla.
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Toiminnallisella laadulla yritetddn myo6s valttaa turhan tyon tekemisid sekd kustan-

nuksien vahentdmista yrityksissa. Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan taas:

- asiakkaan kokemus

- ilmapiiri jossa asiakasta palveltiin

- turhan tyon vélttadmista yrityksessa

- kustannuksien vahentdminen yrityksessa (Yritys Suomi 2013).

Ammattilaisen on todella tiedettdavé mitd asiakas haluaa, asiakas ei valttamatta aina
itsek&an tiedda mit4 han haluaa tai toivoo. Tdman vuoksi palveluntarjoajan on osattava
tulkita ns. “piilossa olevia” eli ilmaisemattomia tuotteita ja palvelun piirteitd. Aina
kun palveluntarjoaja tuntee ja tietdd “piilossa olevat” ilmaisut, on asiakkaan toiveet

helpompi tayttaa. (Pesonen 2007, 36.)

Laatu k&sitetadn myos niin, ettd se on jotain todella hyvad ja suurenmoista eli maail-
man parasta. Néin se ei kuitenkaan ole, laatu on sitd oikeastaan, sitd ettd se tayttaa
asiakkaan odotukset. Néin ollen voidaan sanoa, ettd vaatimustenmukaisuutta. (Peso-
nen 2007, 36).

Ylilaatu on my®ds asia joka taytyy ottaa huomioon, kun ostajana ovat asiakkaat. Laa-
dulliset tuotteet eivat ole virheellisia ja kaikki tehdadn aina oikein. Nykyaan on myos
tuotteita, jotka ovat yrityksen mielesté taydellisia ja suosikkituotteita, mutta entds jos
asiakas ei siitd pidak&an, koska se on lilan monimutkainen tai niin sanottu ylilaadukas
esimerkiksi television ominaisuudet? Néin ollen yrityksien on siis pidettava mielessé,
ettd liiallinen laatu ei ole myoskaan aina hyvaksi, silla asiakkaalle voi ihan hyvin kel-
vata yksinkertainen tuote, ilman mitédén ylimaaraisia ominaisuuksia. On térkeda, ettd
tarjolla on my6s helppoja tuotteita, ne ovat asiakkaille jotka sitd kaipaavat. (Lecklin
1999, 23.)

Laatu tarkoittaa tuotteessa tai palvelussa yksinkertaisesti ilmastettuna, sitd etta se on
sitd mitd on luvattu eli lupauksen mukaisuutta. Laadun on oltava asiakaslahtgista ja
suunnitelman mukaisuutta. Liiketoiminnassa laatu on ehdoton toiminnan ja tulosten
perustehtdvd, jonka mukaan on toimittava. ”SFS:n ISO-standardin mukaan laatu on
tuotteen tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla se tayttaa asetetut tai olete-
tut tarpeet”. (Laatuakatemia, 2010).
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Laatukriteereitd mitataan tietyilld laatumittareilla. VVoidaan mitata joko tuotteita tai
palvelua, tuote on laadukas jos se on sitd mita pitikin ja palvelu on laadukasta jos pal-
veluun ollaan tyytyvaisid. Laatua koetaan aina erilailla, jollekin riittda vahempi toisel-
le taas ei. Esimerkiksi maalipinta on hyva, kun se vastaa sitd mita piti ja palvelulaa-
dussa esimerkiksi jonotusaikana mitattava saavutettavuus tai koettu palveluhalukkuus.
(Laatuakatemia, 2010.)

2.2 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Misté tuntee laatuyrityksen? Laatukeskus on pohtinut tatd kysymystd Suomen laatu-
palkintokilpailun arviointiperusteita madrittaessadn. Esille on noussut muun muassa

seuraavanlaisia tunnusmerkkeja:

Asiakassuuntautuneisuus

Tuotteen ja palvelun arvioi aina lopuksi asiakas. Asiakas on se joka kayttaa tuotteen ja
tuotteet on myos valmistettava sen mukaisesti. Kaikki laatuyritykset nakevat asiak-
kuuden hyvin laajana késitteend, eli ndma yrityksen ymmartavat sen, ettd asiakas ei
ole pelkastaan tuotteen tilaaja ja maksaja vaan asiakkaasta on yritettdva pitéa kiinni.
On térkedd, ettd asiakas palaa myos tulevaisuudessa ostoksille. Toisin sanoen asiak-
kaista on pidettdva huolta ja on osattava tayttaa heidén kaikki toiveet parhaansa mu-

kaan. Monissa tapauksissa asiakas on pitka ketju. (Lecklin 2006, 26.)

Teollisuusyrityksen asiakkaana ovat tukkukaupat seka véhittaiskaupat, mutta on muis-
tettava, ettd lopullinen kuluttaja on kuitenkin yksittainen asiakas. Kaikki asiakassuh-
teet on hallittava aina loppuun asti kunnialla, joka kayttada tuotteen. (Lecklin 2006,
26.)

Johtajuus ja toiminnan padmaaratietoisuus

Johdon tehtéva on tietdd tarkat laadun Kriteerit ja taytyy olla sitoutunut laatutyéhon.
Johto néyttaa asiallista esimerkkia henkil6stéon ja on mukana aktiivisesti parannus-
hankkeissa ja niiden kehityksissa. Johto on myds yhteyksissa sidosryhmiinsa. Yrityk-
sen tavoitteet ja strategiat ovat perusarvoja, jonka mukaan johto suorittaa saannollises-

ti katselmuksia. Ylin johto on tdysin sitoutunut oman yrityksen laatutyéhon. Myds
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viestintd on yksi hyvin tarkeé osa laatutyotd, viestinta huolehtii laatupolitiikasta muun
muassa yrityksen tavoitteista ja tulosten tiedottamisesta koko henkildstélle ja tarkeille
sidosryhmille. (Lecklin 2006, 26.)

Henkildston kehittdminen ja osallistuminen

IIman reipasta henkil0stoé ei olisi laatuyrityksid. VVoidaan sanoa, ettd henkildsto ra-
kentaa laadun. Henkildstoa ei voi ajatella kustannustekijéksi, silla koulutettu ja moti-
voitunut henkildsto takaa sen, ettd tyot tehdaan hyvin. Pelkéstdén hienot tuotantovali-
neet tai erilaiset tietotekniset laitteet — ja menetelmat eivét takaa varmaa ja korkeata-
soista laatutasoa, ndma kylla helpottavat ja nopeuttavat toimintaa mutta eivat kuiten-
kaan riitd varmaan laatutasoon. Kayttajan ovat kuitenkin ihmiset eli henkil6std. Jos
henkil6stdd on opastettu kdyttamaan laitteita oikein, laatuty® onnistuu varmasti. Laa-
tuyrityksessé on huolehdittava siité, ettd henkildstéd motivoidaan ja heistd huolehdi-
taan jatkuvasti. Tarkedd on pitad innostus ylla eli koulutettava tarpeeksi usein. Avoin
ty6ilmapiiri on positiivisen tydympariston elinehto. Tadma helpottaa jokaisen olotilaa.
(Lecklin 2006, 27.)

Tuloshakuisuus

Oikeanlainen tuotanto, -tuotekehitys ja toimitusprosessien nopea toiminta vaikuttaa
aina positiivisesti kilpailukykyyn ja vahentaa tata kautta myos virheiden lukumaaria.
Liiketoiminnassa nopea reagointi on ainoa elinehto, tdiman ansiosta yritys pysyy mu-
kana yhteiskunnan muutoksissa ja uudistuksissa. Tama merkitsee myos valmiutta eri-
laisiin muutoksiin ja ennakointiin. Asiakas haluaa vain maksaa itse tuotteesta, vain
lisdarvosta, ei tavaran kuljetuksesta tai varastoinnista seka tarvittavien papereiden siir-
telyista kasittelijélta toiselle. Nain ollen véltetd&dn prosessien yksinkertaistamista ja
tyovaiheiden vahentdmisesta. (Lecklin 2006, 27.)

Kun yritys halutaan pyrkia hyviin tuloksiin, on oltava joustavia ja muodostaa tarvitta-
essa liittoutumia. On oltava tietoinen uutuuksista ja maailman laajuisista trendeisté.
Menestyvét yritykset tietdvat mihin pyrkivét ja tiedossa tarkka visio tulevaisuudesta.
Hyvan vision avulla on mahdollista toteuttaa haluamansa asiat, jotta paastaisiin myos
haluttuihin tuloksiin. Kun edelld mainitut asiat ovat hallinnassa, toivottua tuloshakui-

suutta on mahdollista alkaa tavoittelemaan. (Lecklin 2006, 27.)



Prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen

Tama tarkoittaa sitd, ettd eraanlaisten johtamisjérjestelmien tai paatoksentekojen tulee
olla aina todenmukaisia ja perustua todellisuuteen, tietojen on oltava aina luotettavia.
Esimerkiksi mutujohtaminen ei tule kuulonkaan, mutujohtamisesta ei seuraa hyvaa
eikd toiminta ole laatuty6té. Asiakastyytyvaisyytté ja prosesseja on mahdollista seura-
ta selkeilla tavoitteilla ja mittareilla, jotka on asetettu jarjestelmiin. Nykyaén erilaiset
tietojarjestelmat mahdollistavat siihen, ettd on mahdollista saada ajantasaista tietoa
tarvittavista asioista, ja yrityksell& on erinomainen mahdollisuus hyodyntéaa tietoja ja
tdman jalkeen ennakoida erilaisia tilanteita. (Lecklin 2006, 27-28.)

Kumppanuuksien kehittdminen

Y hteistyokumppanit ovat hyvin tarke& osa koko liiketoimintaa. Hyvét yritykset ovat
halukkaita tutustumaan uusiin kumppaneihin ja ovat kaikille avoimia. Yhteistyo-
kumppaneihin ollaan yhteyksissa ja pyritddn mahdollisimman pitkakestoisiin liikesuh-
teisiin. Tama tarkoittaa sit4, ettd myos kilpailijoiden kanssa on mahdollista olla yhteis-
tyokumppani ja kehittdd uusia ideoita. Mik&én ei ole rajattua. (Lecklin 2006, 28.)

Jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen ja kehittdminen on kaiken A ja O. Tyo6té ei voi jattdd odotta-
maan tai kokonaan tekeméttd. Hommia on tehtdva ja niitd on myods parannettava silla
nyky-yhteiskunta on muuttunut Kiireiseksi ja vaativaksi. Laatutyéhon kuuluu vakisin
jatkuva parantaminen, jos parantamisen eteen ei tehdé toitd, tyot eivat suju endd niin
kuin pitdisi. Kehittdmisen perusasioihin kuuluvat muun maussa palautejarjestelmien,
katselmuksien, erilaisten menetelmien ja vélineiden arvioinnin seuraaminen. Asioita
on siis mahdollista tehdd aina nykyista paremmin ja tehokkaammin, mité tdhén asti on
tehty. (Lecklin 2006, 28.)



2.3 Laadunhallinta

”1SO -kirjainyhdistelma tulee sanoista International Organisation for Standardization
eli kyseessé on jarjestd, joka maailmanlaajuisesti kehittaa ja markkinoi yleisessa kay-
tossé olevia standardeja tuotteille, palveluille ja toiminnalle” (Pesonen 2007, 74).
”Laatu on siis paljon enemman kuin tuotteen tai palvelun virheettémyys tai palvelun

asiakasystavallisyys” (Sosiaalialan tydnantajat 2013).

Laatuty® on osa arkea ja kuuluu koko henkilékunnalle. Laatuty6 ja sen yllapito kuu-
luisi ndkya koko toiminnassa. Laadunhallinnan olisi paastettavé tarked&n asemaan
organisaatiossa. Koko henkilékunnan olisi panostettava ja omaksuttava kehitykseen ja
ajattelumalliin ja osallistua kdytannossa laadunhallinnan rakentamiseen ja myds sen
toteuttamiseen. Olisi myos tarkedé opastaa ja kertoa henkilékunnalle, ettd mihin orga-
nisaatio pyrkii, ettd kukaan ei jaa ulkopuoliseksi. (Sosiaalialan tyénantajat 2013.) Seu-

raavassa kuvassa 1. késitelladn kokonaisvaltaista laadunhallintaa ja mité siihen sisél-

tyy:

Asiakas on lopullinen arviomies

TYYTYVAISET

ASIAKKAAT

KOKONAISVALTAINEN

LAADUNHALLINTA

KORKEALAATUI-
NEN TOIMINTA

MARKKINOIDEN
JA ASIAKKAIDEN

YMMARTAMIENN

-—
Toimitusten vastaavuus Toiminnan laadun

Prosessit & Laatujérjestelmat |&htokohdat

KUVA 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19)

Nyky-yhteiskunta on vaativa ja tdmé johtaa siihen, ettd myos yritykset jotka tuottavat
palveluita — ja tuotteita on oltava sen mukaisia. Laadun on taytettavé asiakkaan toiveet
ja odotukset mahdollisimman kannattavalla tavalla. Laatu on myos sitd, etti pyritaan

aina jatkuvaan parantamiseen niin nopeasti kuin kehitys sallii. (Lecklin 2006, 18.)
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Laadunhallintajarjestelmaén kuuluu monia standardeja kuten: 1SO 9000, ISO 9001 ja
myo6s 1SO 9004, ndma kertovat yleisesta standardien soveltamisesta. Selkeité ja tark-
koja vaatimuksia sisaltava standardi on ISO 9001, se on varsinainen standardi. 9001
tarkoittaa standardien jarjestysnumero ja laadunhallintajarjestelmén taydellinen nimi
on 1SO 9001:2000. Luku 2000 tarkoittaa 2000 vuoden versiota. (Pesonen 2007, 74.)

”Teksti on Kirjoitettu muotoon “on oltava” ja > on tehtava”, englanniksi “shall”. 1SO
9004 taas on ohjeellinen standardi. Se avaa vaatimuksia ja se kertoo, mité voisi olla ja
mité voitaisiin tehdd. Englanninkielisessa tekstissa on kaytetty termia “should”. 1SO
9004:44n kannattaa tutustua, sielld on paljon esimerkkejé soveltamisesta ja hyvié liik-
keenjohdollisia vinkkejd, miten asioita voisi hoitaa, suosittelee Pesonen” (2007, 74).

2.4 Laadun kannattavuus

Niin kuin jo tiedetaénkin, laatu on yksi tarkeimmista asioista yrityksen menestyksessa.
Laatuty6lla menestytddn ja ollaan kannattavia, se on jokaisen yrityksen paamaara.

Seuraava kuva 2. kertoo miksi on tarkeéda pyrkia hyvéaan laatuun:

TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN LAATU

ASIAKKAIDEN \‘

AISYYS KUSTANNUSTEHOKKUU S

ASEMA

HINTA

MARKKINOILLA l
LY
KANNATTAVUUS
REAGOINTIKYKY HENKILOSTON IMAGO
MOTIVAATIO
ELOON -
JAAMINEN

KUVA 2. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)
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Laadullinen yrityksen toiminta lahtee aina liikenteeseen siséisestd vaikutuksesta, joka
yrityksell& on. Jokainen tietdd, ettd laatu tarkoittaa virheettomid ja laadukkaita tuottei-
ta sekd positiiviseen katteeseen. Tarkedd on my6s muistaa tyytyvéiset asiakkaat, jotka
tulevat laadullisen toiminnan ansiosta. Tyytyvéiset asiakkaat ovat aina uskollisia yri-
tykselle ja he palaavat aina uudestaan ja uudestaan, heidan ansiosta on yrityksen myos
mahdollista korottaa hintojansa eli tuotteita voidaan myyd& paremmalla katteella.
Edelld mainitut asiat sisdinen toiminta ja asiakkaat yhdessd parantavat yrityksen kan-
nattavuutta. Yrityksen kannattavuus tulee vain siitd, ettd kaikki on yrityksessé hyvin.
Positiivinen henkilokunta, hyvét tuotteet ja tyytyvaiset asiakkaat, ovat tarkeimmat
kriteerit yrityksen kannattavuuteen. Niin kuin kuvassa 2. nékee, ettd pitkalla tahtayk-
sella ja pitkdjanteisella toiminnalla yrityksen laatu tarkoittaa eloonjaamisté seka tyo-
paikkojen sailymista. (Lecklin 2006, 25.)

3 ASIAKAS

On sanonta, etté asiakas on oikeassa ja nainhan se on, silla asiakas on kuningas. Asia-
kas on se joka ostaa yrityksen tuotteita ja palveluita arvioi miké on laadukasta ja mika
ei. On my6s muistettava, ettd asiakas on se joka maksaa meidan palkkamme. Myos
konseptin onnistumisen ratkaisee asiakas (Honkola & Jounela 2000, 16-17). Asiakas
voi olla tyokaveri esimerkiksi kun toisen osaston tyokaveri tarjoaa yrityksen sisaisia
palveluja, tama tarkoittaa sisdista palvelua eli ns. siséisté asiakasta. Asiakas on se joka
paattad mista han haluamansa palvelun tai tuotteen haluaa ostaa. Asiakas on se, joka

maksaa palveluta tai tuotteesta jonka han on saanut. (Suomen Yrittajat 2007.)

3.1 Asiakkaan odotukset yrityksen laadusta

Asiakkaan laadullinen mielikuva yrityksesta aukenee aina silloin kun han ottaa yhteyt-
ta yritykseen tai saapuu tiettyyn yritykseen. Kun asiakas paattaa ottaa yhteytta kotona
yritykseen, hé&n toivoo ettd saisi yhteyden mahdollisimman nopeasti hankaluuksitta.
Asiakas toivoo myos, ettd yhteystiedot ovat helposti saatavilla. Asiakkaat ovat myds
hyvin nopeita havaitsemaan ja reagoimaan asioita, asiakas reagoi heti ensimmaisen
viiden sekunnin aikana kaikki tapahtuvat asiat esimerkiksi onko vastaanotto ollut posi-
tilvista ja miellyttavaa. (Lehmus & Korkala 1997, 83.)
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Ammattitaitoista toiminta on silloin, kun asiat otetaan asioina (ei henkilékohtaisuuksi-
na tai tunteella). Ammattilaisen on puhuttava ammattimaisesti ja puhua selkeasti, jotta
asiakas ymmartdd. Ammattilaisen on yritettava kayttdd mahdollisimman véhan liian
vaikeaa sanastoa, silla asiakas ei vélttamatta ymmarra kyseistd ammattikieltd. Tarkeda
on ammattilaisen myos osattava kertoa asiat hitaasti ja selkeasti. Asiakkaan asioista on
pidettdva huolta, myos viestintd taytyy olla kunnossa, ettd positiivinen kuva pysyy
yll4. (Lehmus & Korkala 1997, 83).

Asiakkaalle yrityksen toiminnan rehellisyys on hyvin tarkedd. Esimerkiksi jos asiakas
haluaa myydé& asuntonsa, hén ottaa yhteytta kiinteistoyritykseen, on tarkeda kiinteisto
yrityksen 10ytaé heti sopiva henkildé neuvomaan ja hoitamaan asiakkaan toiveita. Ta-
mé palvelunneuvoja auttaa asiakasta alusta loppuun saakka, jotta asiat sujuvat helposti
eikd ole ylimaardisid késivilid “sotkemassa”. Asiakas ja palveluneuvoja laativat yh-
dessé asiakkaan toiveiden mukaiset sopimukset ja hinnastot. Positiivisen toiminnan
perustein asiakas on varmasti hyvin tyytyvéinen kokonaiseen palveluun, jonka han sai

kyseiselta palveluntarjoajalta. (Lehmus & Korkala 1997, 83.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa monia eri asioita. Asiakkaat ovat mahdollisesti tyyty-
vaisia tuotteen hintaan, toimitusaikaan, valmistukseen ja helppouteen. Asiakkaat ovat
myos iloisia jos heihin reagoidaan heidan pyyntéihin ja he voivat luottaa palveluntar-
joajaan. Asiakas arvostaa myos kovasti ammattitaitoa jotka he saavat sekda mukavuus
tietyissa asioissa, edella mainitut asiat ovat tyytyvaisyyden keskeisimpia asioita. Asia-
kastyytyvésyyttd on mahdoton rajata, esimerkiksi kaksi eri asiasta saattaa kuluttaa
aivan samaa tuotetta, mutta aivan erilaiset mieltymykset laadusta. Tdmé johtuu siité,
ettd nailla kahdella eri asiakkaalla oli aivan erilaiset odotukset tuotetta kohtaan. Nain
ollen asiakastyytyvaisyyttd on yhta paljon kuin asiakkaitakin. (Quality knowhow
2012))

Niin kuin jo tiedetddnkin, ettd asiakas on lopullinen arviomies, joka ostaa tuotteen.
Nain ollen asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on hyvin térke&éd laadunkehittamisen
kannalta. Yrityksen on aina pidettavd mielessd, se etta asiakkaat ovat niité jotka vievat
toimintaa eteenpdin. (Lecklin 2006, 105).
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Asiakas tulee ja ostaa palvelun, silla hdn haluaa sen. Nain ollen yrityksien on pidetta-
va huolta siita ettd asiakkaat saavat haluamansa tuotteen tai palvelun haluamallansa
tavalla. Vain talla keinolla saadaan tyytyvdisia asiakkaita. Tdma kuulostaa helpolta,
silla hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvdinen, mutta todellisuudessa se ei aina ole-
kaan niin yksinkertaista. Asiakaskeskeiset yritykset pyrkivat tarjoamaan palveluaan tai
tuotettaan mahdollisimman hyvin. Jotta tyytyvéisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan
tasmallisia tietoja siitd mit4 asiakkaat haluavat ja mika heidat saa tyytyvaisiksi. Hel-
poiten tieto saadaan suoraan kysymaélla ja selvittdmalla asiakkailta itseltdan. (Ylikoski
1999, 149.)

Yritykset jotka omistavat paljon tyytyvéisia asiakkaita ovat menestyvia ja vaikeina
aikoina on helpompi nousta yl6s. Yrityksen elinehto ovat tyytyvéiset ja onnelliset asi-
akkaat, esimerkiksi jokin uusi keksintd, uudistukset tai alhaiset tydvoimakustannukset
eivét voita asiakastyytyvaisyyttd. Uskolliset asiakkaat ovat tarkeité yrityksille, silla he
mahdollisesti antavat jopa helpommin anteeksi yrityksen tekemille virheille. (Suomen
Yrittajat 2007.)

Jokainen palvelualan yritys tietd4, ettd ilman asiakkaita ei olisi toiminta mahdollista.
On tiedettava kenelle palvelut ja tuotteet kohdistetaan. Asiakastyytyvaisyyden ja sen
yllapitoon on sitouduttava kokonaisvaltaisesti, koko henkilékunnan ja johdon on tamé
tiedettava. Yrityksen on palveltava asiakkaita nyt ja aina, asiakastyytyvaisyys on pit-
ké&n tahtayksen strategia. Asiakastyytyvaisyytta ei voi unohtaa paivaksikaan, siitd on
pidettdva huolta joka ikinen pdiva. Asiakastyytyvaisyys ei tule itsestadn, asiakastyyty-
vaisyyden eteen on jokaisen tehtéva toitd, sen nostaminen ja yllapitaminen taytyy olla

huipputasoa. (Suomen Yrittajat 2007.)

Mit& suuremmat odotukset asiakkaalla on, sitd vaikeampaa niiden toteuttaminen on.
Luksustuotteilta odotetaan todella hyvaa ja laadukasta, mutta esimerkiksi halvalta
nuorisohotellilta ei odoteta mitdén erikoista, vaan tyydytaan siihen mita saadaan, silla
odotuksia ei ole (e-conomic Servige AB 2013). My0s isoilta maailman tunnetuilta
merkeiltd kuten Guess tai Louis Vuitton, ndiltd odotetaan tayttd laatua, ilman petty-

myksia.



13
Positiivinen asiakastyytyvaisyys kuuluu meille jokaiselle, olemme kaikki sen ansain-
neet, me myos vaadimme sitd. Koko henkiloston on mahdollisuus vaikuttaa jollain
tavalla asiakastyytyvéisyyteen. Johdon on annettava perusteellisia tarkkoja ohjeita
seka nopea viestintd kuuluu tahén kategoriaan. (Quality knowhow, Karjalainen Oy
2012).

3.3 Kano-malli

Japanilainen Kano -malli on esittanyt tuotteen ominaisuudet ja asiakkaan tyytyvéisyy-

den alla olevan kuvan tapaisella ajatusmallilla:

Asiakas kokee gﬁ;ﬂlsy} s
positiivisen,

yllityksellisen

laadun

Ominaisuuksia
lisdtidb tai
parannetaan

Ominaisuuksia
vihennetédin tai
huononnetaan

Perusmalli:
ominaisuuksia ~
lisdttiessd
tyytyvdisyys

paranee

\

"Must be" -
ominaisuudet!

Tyytyvéisyys
huononee

KUVA 3. Kano-malli (Pesonen 2007, 40)

Y1h&éalla oleva kuva 3. on selked ja helppo asiakastyytyvaisyydestd. Kuvassa nuoli
joka kasvaa vasemmalta oikealle tarkoittaa asiakastyytyvéisyyden parantamista. Kes-
kell& oleva nuoli vasemmalta oikealle tarkoittaa normaalia eli ns. perustilannetta, kun
asiakas esimerkiksi ostaa tietyn tuotteen, jossa on paljon erilaisia ominaisuuksia, asi-

akkaan tyytyvéisyys kasvaa entisestdan. (Pesonen 2007, 40.)
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Mutta taas nuoli joka osoittaa vasemmalta oikealle jyrkasti alas menevaésti, tarkoittaa
negatiivista tilannetta, kuten sité ettd asiakas ei saanut toivomaansa palvelua tai tuotet-
ta. Asiakkaan toiveita ei mahdollisesti pysytty toteuttamaan haluamallansa tavalla,

joten asiakas pettyi tahén. (Pesonen 2007, 40.)

Nuoli joka sijaitsee kuvion ylapuolella: asiakas kokee positiivisen yllatyksellisen laa-
dun, on muun muassa tilanne kun asiakkaan tyytyvéisyys lisdantyy positiivisesti ja
odottamattomasti. Hyvana esimerkkina voisi olla hotellihuoneessa oleva karkki, joka
odottaa asiakasta sangylla. Asiakas ei tatd odottanut, mutta sai sen silti ja tdma nosti

asiakkaan tyytyvaisyytta yllatyksellisesti. (Pesonen 2007, 41.)

3.4 Asiakastyytyvaisyyden yllapito ja kehittaminen

Asiakkaiden odotukset ja tarpeet vaihtelevat, silla jokainen meistd on yksilo ja vaati-
mukset ovat sen mukaisia. Nama vaikuttavat muun muassa siihen, mitka tekijat vai-
kuttavat tyytyvéisyyteen ja tyytymattomyyteen. Kuten mainittu, samat toiminnot ja
tilanteet eivat pysty tyydyttdméaan kaikkia asiakkaita. (Lehmus & Korkala 1997, 75).

Asiakastyytyvéisyytta saavat aikaan seuraavanlaiset asiat:

luvattujen asioiden pitdminen

toimitustarkkuus, toimitusaikojen pitavyys

resurssien riittavyys

= nopeus muutoksiin

KUVA 4. Asiakastyytyvaisyyden yllapitamisen keskeiset asiat (Pesonen 2007, 46)

Hyvélla ja taidokkaalla kommunikaatiolla voi parantaa asiakastyytyvaisyytta ja kom-
munikoinnin avulla on mahdollista pelastaa tietynlaisia ’vaikeita™ tilanteita. Erilaiset
vadrinkasitykset hankaloittavat asiakastyytyvaisyyden parantamista. On tilanteita jos-
sa asiakas luulee saavansa enemman kuin mit4 oli sovittu, ndin ollen tulee helposti
vadrénlaisia reaktioita. Mutta ndihin tilanteisiin auttaa yleensd kommunikaatio asiak-
kaan kanssa, parasta olisi keskustella ja kysya suoraan asiakkaalta ettd mitd h&n haluaa

tai toivoo. (Tiger productions, 2012.)
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Oikeastaan asiakastyytyvéisyytta ei voida mitata esimerkiksi kiloméaaralla tai metreil-
14, ettd kuinka paljon asiakas sitd saa. Asiakastyytyvéaisyys on itse asiassa tuntemus tai
tunne, jonka asiakas luo itselleen. Kaikki ndmd tuntemukset ovat suhteessa siihen,
mité asiakas mieltdd ja kokee saavansa ja se miten hanen toiveet toteutetaan. Eli toisin
sanoen tyytyvéisyyden maara ei ole suorassa suhteessa siihen mité henkil6 todellisuu-
dessa saa, vaan tyytyvaisyys tulee henkilén oman tuntemusten perusteella. (Tiger pro-
duction, 2012.)

Myyjé on aina ammattitaitoinen omassa tyossaén ja asiakas yleensa ei. Myyjé on hen-
kilo joka opastaa ja neuvoo asiakasta, kun asiakas sité eniten tarvitsee. Jos ja kun asia-
kas ei ole ammattitaitoinen talla alalla, h&n alkaa automaattisesti kehittdmaan omia
odotuksiaan mielessd, jotka saattavat olla hyvinkin korkeita jotka voivat olla jopa
mahdottomat. Nain ollen myyjien tulisi olla hyvin tarkkoja siitd, ettd he eivat lisaa
entisestadn asiakkaan odotuksia vaan varmistaisivat asiakkaan odotukset osaavalla
keinolla. Jos asiakkaan odottamaa tuotetta ei pystytd loppujenlopuksi toimittavaan,
tdma voi aiheuttaa ongelmia hyvin negatiivisella tavalla. Asiakas tulee pettymaan ky-
seiseen palveluun ja voi olla pahimmassa tapauksessa entinen asiakas. Téllaisia tilan-

teita on siis valtettava. (Tiger productions, 2012.)

Myyjan on myo6s aina muistettava, ettd asiakkaat odottavat aina tietynlaista lellimis-
ta” silld he ovat asiakkaita ja he maksavat palvelusta ja tuotteesta. Asiakkaat ovat
myo6s herkkid loukkaantumaan, myyjan on ehdottomasti véltettavé sitd, ettd asiakas
suuttuu tai loukkaantuu. Néin ollen myyjan taytyy olla tarkkana sanoista ja ilmeistaan,
ne ovat pienia eleitd, mutta kuitenkin tarpeeksi isoja tuhoamaan lopputuloksen. Asiak-
kaat tykkaavat olla erikoishuomiossa sill& he kokevat maksaneensa myds siité. (Tiger
production, 2012.)

Niin kuin aikaisemmin on mainittu, etta asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen on yri-
tykselle kuin kultaa, tdmaén tietda jokainen. El&vié ja menestyvié yrityksia ei olisi il-
man tyytyvaisia asiakkaita, joten tyytyvaisyys on kaiken A ja O. Kun asiakas on saa-
nut itselleen uuden asiakkaan, on yrityksen pidettdva kyseisestd asiakkaasta tiukasti
kiinni. Eréiden tilastojen mukaan asiakkaan pitdminen on vain kymmenesosa uuden
asiakkaan kustannuksista. Tyytyvéiset asiakkaat ovat yleensa valmiita maksamaan
erilaisista lisamaksuista ja tarjouksista, silla he luottavat kyseiseen yritykseen ja sen

toimintaan. Kun yritys tuntee ja tietdd ndma kriteerit, on tulevaisuus varmasti hyvin
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valoisa. Tyytyvéisten asiakkaiden plussana on vield se, ettd myos yrityksen henkil6-
kunta pysyy tdman ansiosta motivoituneena. (netgain Asiakastyytyvaisyystutkimukset,
2012.)

Luotettavuus
Tilanne-
Reagointialttius tekijat
Palvelun
lagtu
Palveluvarmuus
Tavarciden ol Asizkas-
. |aztu tyytyEisyys
Empatia
Palveluympéristd Hinta I
{ja muut konkreettiset Yksilg-
. tekijat
asiat)

KUVA 5. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, 152)

”Kun asiakkaan tyytyvéisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitddn sellaisia palvelun konk-
reettisia j abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden koke-
muksia kuva 5. Mainonnassa asiakkaalle puolestaan kerrotaan palvelun kaytén toi-
minnallisista ja psykologisista seurauksista. Palveluorganisaatio pyrkii vaikuttamaan
palvelun laatutekijoihin, koska juuri ne tuottavat asiakastyytyvaisyyttd”. (Ylikoski
1999, 152.)

3.5 Myyjan ABC

Myyjén iloisuus, aito innostuneisuus ja korkea aktiviteetti on erittdin olennaista
menestyksen kannalta. Pelkéalld odottamisella tai paikalleen jadmiselld ei pdaésta
tavoitteisiin eli aktiivisella toiminnalla ja ahkeruudella saadaan varmasti sitd mita

halutaankin, jotta voidaan menestyd. Kovalla ty6ll4& on mahdollisuus voittaa myos
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kilpailijatkin. Myyjdn omaa aktiivisuutta on mahdollista kuvata esimerkiksi

seuraavanlaisella ”suppilomalli” kuvalla 6.:

Asiakkaita
segmentissd Todellinen
potentiaali

Asiakas-

kiynnit Tarjoukset Ostavia

asiakkaita

Koko markkina

)

.
>

F 3

Lapimenoaika

KUVA 6. Aktiivisen myyjin ”suppilomalli” (Suomen Yrittajat 2007)

Selvittddksemme todellinen asiakaspotentiaali, taytyy selvittdad valitun osa-alueen
asiakasmaarg, esimerkiksi 500 asiakasta. Heille suoritetaan haastattelut, jonka avulla
selvitetddn todellinen asiakaspotentiaali, joiden luo myyjan kannattaa mennd. Tama
voi olla esimerkiksi 200 asiakasta. Potentiaalisten asiakkaiden kohdalla pidetdan ta-
voitteena, ettd myyja tekee viisi asiakaskdyntia viikossa. Edelld mainitulla tavalla
asiakaskaynteihin kuluu melkein vuosi. Voidaan arvioida, ettd myyja saa kolme tar-
jouspyyntid asiakaskayntien yhteydessa. Eli voidaan laskea myyjan tekevén yhteensé
120 tarjousta ja tasta syntyy yleensa 20 %:n osuus tilauksia eli 40 kappaletta. (Suomen
Yrittajat 2007.)

Myyntity0 ei ole helpoimmasta paastd, siihen tarvitaan jatkuvaa koulutusta ja ihmis-
tuntemusta sek& oman ammatin harjoittaminen on elinehto. Seuraavassa kuvassa 7.
voi ndhda, ettd mita kaikkea myyjan ammattitaito vaatii ja minkalaisia haasteita tydssa

on:
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e kuinka vaalia vanhoja asiakassuhteita

o kuinka loytaa uusia asiakkaita

e kuinka tunkeutua uusien asiakkaiden tietoisuuteen

e kuinka sailyttad toimintatarmo ja energisyys kovassa kilpailussa

e kuinka keksia uusia kayttokohteita tuotteille ja niin etté asiakas hyotyy néis-
ta ideoista.

KUVA 7. MYYJAN HAASTEITA AMMATISSAAN (Pekkarinen, Saaski &
Vornanen 1997, 19)

Jokainen meist& varmasti toivoo myyjalta sateilevad varmuutta, luotettavuutta, asian-
tuntemusta ja hyvaa tuulta. Namé& ovat siis myyjan tarkeimpié tehtdvig, jotta asiak-
kaalle tulee turvallinen olo. Mukavan ja iloisen myyjan kanssa on helppo ja mukava
jutella, uskallusta myds kysya erilaisia kysymyksié. Ylipirted myyja ei anna positiivis-
ta kuvaa itsestaén, oikeanlaisen ja todellisen innostuksen aina vaistoaa. Myyjéan innos-
tus kasvaa perustiedolla, kiinnostuksella ja uskolla. Innostusta tuotteita kohtaan on
mahdollista parantaa itse, selvittdmalla ja hankkimalla niitd. Kun myyja tuntee tuotteet
hyvin, on myyjan helpompi niitd myds myyda. Myos myyijélle itselleen tulee varma
olo, silld hén osaa tuotteesta kertoa kaiken tarvittavan ja tatd kautta innostus kasvaa
entisestddn. Innostunut myyjan kaytds on asiakastilanteessa tarkein valttikortti, jolla

peli viime kadessa sitten ratkaistaan. (Suomen yrittajat 2007.)

Myyjén niin sanottu minékuva paljastuu aina myyntitilanteessa. Myyjan oma itseluot-
tamus on térked osa hyvad myyntityotd, ns. keinotekoista myyntity6ta on aina véltet-
tava, asiakas vaistoaa téllaisen aina. Myos jonkun toisen esittdminen ei seuraa hyvéaa,
tdman voi enemman aiheuttaa harmia kuin iloa. Hyva itseluottamus syntyy aina hyvin
itsetunnon kautta, itsetunto on silloin hyvé kun positiiviset ominaisuudet ovat voitolla
omassa itsenséd mindkuvassa. Henkil6 joka omistaa vahvan itseluottamuksen on myds
paljon "totuudenmukaisempi”. Tallainen henkilo tietdd myos heikkoutensa paremmin
ja osaa toimia oikein. Onneksi omaa itseluottamusta on aina mahdollisuus harjoitella

ja se kannattaa.(Suomen Yrittdjat 2007.)
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Myyjan péatehtdvaan kuuluu asiakkaan kuunteleminen ja tdmén jalkeen toiveiden
tayttdaminen mahdollisimman hyvin. Myyjén tulee vilpittémasti olla rehellinen ja aina
oma itsensd ja osata asiansa, jotta asiakas tuntee itsensé tarkedksi. Myyjén tulee nayt-
taa ulospéin se, ettd hdn rakastaa tyotadn ja tekee kaikkensa jotta asiakas saa halua-
mansa, tatd kautta saadaan taas lisda uusia tyytyvaisid asiakkaita. Hyvat vuorovaiku-
tustaidot helpottavat huimasti myyntitilanteita, myyjan on osattava keskustella asiak-
kaansa kanssa ja ratkoa ongelma. Myyjan tarkedan tyéhon kuuluu myés muun muassa
erilaisten ihmisten kanssa toimeen tuleminen. Meitd ihmisid on hyvin paljon erilaisia
ja kaikilla on omat tapansa ja halunsa. Kukaan ei ole syntyessaan huippumyyjé, nain

ollen huippumyyjéksi tulee vain harjoittelemalla. (Kookas 2012.)

Myyija ei saa olla koskaan liian péaéllekéyva tai muute vain hydkkaavéa asiakasta koh-
taa, silla tasta aiheutuu asiakkaalle epdvarma ja kiusallinen olo. Myyjan on myds osat-
tava puhua asiakkaalle niin, ettei asiakas tunne itseddn tyhmaksi. (Kookas 2012.)
Myds myyjien valinpitaméattdmyys harmittaa asiakkaita silla asiakas kaipaa aina huo-
miota vaikka hén ei varsinaista apua tarvitsekaan, mutta huomion néayttdminen on asi-
akkaalle hyvin tarkeéd, silla han tuntee itsensé tervetulleeksi kyseiseen myymalaan.
Myyijéltd odotetaan aina asiantuntevuutta, ystavéllisyyttd seka palvelualttiutta. Nega-
tilvinen asenne karkottaa kaksi kolmesta asiakkaasta, jotenka negatiivisuus on pidetta-

va kaukana asiakaspalvelutilanteesta. (Taloussanomat 2011.)

4 LAATU PALVELUALALLA

Palveluun Kiinnitetddn yha enemman huomiota. Viimeisen kymmenen vuoden aikana
palvelun alan yritykset ovat joutuneet kiinnittdmé&én yha enemman huomiota anta-
maansa palveluun, sill& asiakkaat vaativat ja tarvitsevat hyvéaé palvelua silla ilman
hyvaa palvelua asiakas ei ole tyytyvainen eika yritys menesty. Kaikkien yritysten teh-
tavaan kuuluu jollain tavoin palvelu, joten kaikki yritykset ovat myos palvelu yrityk-
sid. Tahan kuuluu myos alihankkijat ja muut verkostokumppanit, koska myos heidan
tuotteensa tai osuutensa on yhté prosessia kokonaisuuden tarke&na osana. (Honkola &
Jounela 2000, 13 - 14.)



20
Vuosi sitten hyvaa palvelua ei osattu vaatia, sill& sellaista ei saatu mistdan. Hyvasta
palvelusta ei ollut tietoa eik& sellaista tunnettu, ihmiset tyytyivat siithen mité oli tarjol-
la, koska tarjontaa oli paljon vdhemman. Nykyéaan ihmiset ovat vaativia, jopa hyvin
vaativia. Kaikki on oltava taydellisia ja rahalle on saatava vastiketta. (Honkola & Jou-
nela 2000, 13 — 14). Nykypdivéana asiakkaalle paljon ostaminen tai kdyttdytyminen voi
olla ikimuistoinen kokemus tai tapahtuma. Se voi olla jopa aivan valttdméaton toimen-

pide kaikkien rutiinien ja kiireiden keskelld, asiakkaan on se saatava, mit4 se haluaa.

t Erittéin korkea =HYVA TULOS
asiakastyytyvaisyys
Asiakas
keskeisyys >
Kustannustehokkuus

(Kinnunen 2004, 7). ”Laatu on palvelullinen elementti ja vankka kilpailutekija, ndmé
asiat kulkevat kasi kadess&” (Honkola & Jounela 2000, 13 — 14).

KUVA 8. Palvelun laatu ja kustannustehokkuus (Joutsenkunnas & Heikurainen
1996, 22)

Yritykset menestyvét aina kun heidén asiakkaansa ovat tyytyvaisia kuva 8., jos asiak-
kaat ovat tyytymattomia, yritys ei menestyisi. Kaikkien yritystentoiminta perustuu
siihen ettd he tyydyttdisivat asiakkaidensa tarpeita. Yritykset ovat asiakkaita varten,
sitd varten ettd yritykset ratkaisivat asiakkaiden ongelmiaan palveluiden ja tarjottujen
hyodykkeiden avulla. Tarpeet voivat olla mitéd tahansa, mité asiakas itse haluaa ja toi-
voo. Esimerkiksi asiakas voi kayttaa parturin tarjoamaa palvelua ulkondon takia tai
vain sen takia ettd péasee rupattelemaan parturin kanssa. Tastd huomaa, ettd toiveita

voi olla hyvin erilaisia. (Joutsenkunnas & Heikurainen 1996, 22.)

Taydelliseen palvelupakettiin tarvitaan aina henkilostd ja sen osaaminen sekd koko
peliketjun toiminta ja ndiden jatkuva kehittdmien. Térkein& rooleina ovat johto, koko

organisaation ilmapiiri, kulttuuri seka erilaiset arvot, esimies ja sen kdyttaytyminen
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kuuluvat tdhan kategoriaan myo6s. llman hyvid vuorovaikutustaitoja jaavat tarkedat
keskustelut vajaiksi, joten vuorovaikutus kaikkien valilla on tarkedd. Myos yhteisten
pelisadntojen pelaaminen tayttaa kaikki kriteerit. Tiimi — ja ryhméssé tyoskentely ovat

myo0s tarkeitd asioita yrityksen menestyksen kannalta. (Honkola & Jounela 2000, 14.)

Palvelutilanteet ja
palvelun onnistuminen

Asiakkaiden kokema laatu

g
Palvelun fyysinenlaatu i
ot
o
Toiminnan ja vuorovaikutuksen laam é"' o
& &
-
4
. s .. &
Sisdisen toiminnanlaatu _‘.:? o
g =
Toiminnan sujuvius é*" .?;?
Tuotteiden ja toiminnan = a"?
R

kehittiminen

Johtamiskulttuur

Yritvksen arvot ja nomm

KUVA 9. Palvelun kokonaislaadun ja imagon muodostaminen (Honkola & Jou-
nela 2000, 15)

Y114 oleva kuva 9. nayttaa taydellisen palvelukokonaisuuden. Kaikki lahtee sisdisesta
toiminnasta, ettd yrityksen arvot ja normit ovat kunnossa, johto on mukana toiminnas-
sa aktiivisesti, osataan ja ymmarretddn kehittdmista tuotteissa ja toiminnassa seké ko-
konaisuudessa toiminnan sujuvuudesta. Tdman jalkeen on asiakkaiden kokema laatu
konkreettisesti, minkalaiseksi asiakas koki kyseisen yrityksen laadun ja sen toiminnan
ja vuorovaikutustaidot asiakasta kohtaan. Toimintaa arvioi aina asiakas ja myos yritys.
Jotta ndmé haluttaisiin selvittdd paremmin, kannattaa kéyttaa erilaisia harjaantumis —ja

arviointimenetelmi&. (Honkola & Jounela 2000, 15 — 16.)

Loppujen lopuksi kannattaa pitédé huoli pelkdstadn oman yrityksen menestyksestd, eika
juosta muiden ideoiden perdssa ja harrastaa kopiointi. Ideat jotka on kehitetty oman
yrityksen siséllg, niistd kannattaa pitdd huolta ja kayttadé tulevaisuudessa hyddyksi.
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Niin sanottuihin “’vaarallisiin” leikkeihin ei kannata ldhted, rehellinen yritys on - rehel-
linen yritys, siti arvostetaan eniten. Toisin sanoen, on pidettdva kiinni vain omista
asioista. (Honkola & Jounela 2000, 16).

4.1 Palvelun erityspiirteet

Vield vuonna 1980 palvelu oli kuin kummajainen Suomessa, sen olemusta piti pohtia.
Se oli outo, koska sitd ei voinut pitdd kadessa tai pakata esimerkiksi laatikkoon. Tie-
dettiin ettd se oli kuitenkin jotain hyvin arvokasta, mutta jai kuitenkin vielé& epéselvak-
si, ettd miksi. (Honkola & Jounela 2000, 16).

Yrityksilla on aina oma imago, jonka asiakkaat tuntevat ja tietavét, vaikka eivét ole
koskaan yrityksessé edes kayneet. Imago on kuva yrityksestd, joka esiintyy markki-
noilla. Asiakkaalla on tapana mitata palvelu vertaamalla kokemustaan odotuksiin nah-
den. T&ta on kuvattu seuraavanlaisella esimerkilld kuten sill&, ettd imago toimii kuin
filttering, joka suodattaa asiakkaan kokemukset. Taman jalkeen suodattavat asiat voi-
daan jakaa kahteen erilaiseen ryhmaan: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. (selitys
luvussa 2.1). (Lehmus & Korkala 1997, 17.)

Palvelu on tilanne jossa ollaan tietynlaisessa vuorovaikutustilanteessa mutta taas teol-
lisuuslaitoksessa lopputuloksena on tavara eli tuote. Palveluyrityksen tuloksena on
jokin tietty tapahtuma. (Joutsenkunnas & Heikurainen 1996, 27). Nykypaivana palve-
lun merkitys on noussut hurjasti, palvelu tuntuu jo melko konkreettiselta asialta esi-
merkiksi viihtyvyyden, ostettavien tai myytévien oikeuksien kannalta. (Honkola &
Jounela 2000, 16).

Oikeastaan palveluun kylla kuuluukin jokin tuote, joka sitten myydaan asiakkaalle,
siksi késitteet palvelu ja palvelutuote voidaan rinnastaa toisiinsa. Palveluun kuuluu
aina erilaisia odotuksia ja siihen perustuu asiakkaiden todelliset olemassa olevat tar-
peet sekd aikaisemmat kokemukset. Tdhan voidaan viel& lisdtd myos toisten kertomat
kokemukset ja kertomukset palveluista, joita he ovat saaneet. (Honkola & Jounela
2000, 16-17).
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Asiakas jakaa palveluyrityksen palvelut kahteen eri padosaan kuten: nakymaton ja
nékyva. Nakyméton tarkoittaa kaikkea sitd, mité asiakas ei nde, kuinka muun muassa

palvelu tuotetaan. (Joutsenkunnas & Heikurainen 1996, 31).

Palveluyritys

Niikymiitén osa Niilgyvii osa Asiaklcaat ja heidiin odotulsensa

e Organisaation rakenne
Aineelliset puitteet

e  Johtamistapa l . . .
Kontaktihenkilst \
e Henkilsston kehittiminen l A .

Muut asiakkaat

e Tirjestelmdt

KUVA 10. Palveluyritys ja asiakkaat (Joutsenkunnas & Heikurainen 1996, 32)

Laadun mé&érittdminen on haastavaa, etenkin palvelualalla. On paljon erilaisia asiak-
kaita ja jokaisella on oma késitys laadusta, tdma tekee palvelualan tydsta entista haas-
tavampaa. Asiakkaat eivéat valttdmatta tieda itsekadn etukateen mita he haluavat, mitka
ovat heidan odotukset ja toiveet. Joten palvelutarjoajalla on siis oltava hyvin tarkat
korvat ja hyva kyky arvioida mité asiakas oikeasti haluaa. Vaikka palvelu onkin haas-
tavaa, on palvelutarjoajan tehtdva kaikki, jotta asiakas saa haluamansa. On ratkottava
asiakkaan ongelma positiivisella tavalla. Mahdollisesti on myds tilanteita, ettd asiakas
vasta jalkikateen alkaa pohtia, ettd hén ei sittenk&an ole tyytyvéinen esimerkiksi asia-
kaspalveluun tai tuotteeseen jonka han osti. Yksinkertainen ja hyva laadun méaritys

voisi olla esimerkiksi seuraavanlainen:
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1. Toteutetaan se, mita asiakkaan kanssa on sovittu

2. Toimitaan ja tehd&an tyot talon sisalla siten kuin on méaaritetty.

KUVA 11. Hyvan laadun maaritys (Pesonen 2007, 37)

Kun asiakkaat ovat erilaisia, ovat my6s palvelutilanteet aina erilaisia. Vaikka asiakas
saapuisi samaan yritykseen toisen kerran ja odottaa saavansa samanlaista palvelua,
hén ei valttdmatta sitd saa, koska myyja onkin eri. Eli asiakkaat yleensa odottavat aina

saavansa samanlaista palvelua samasta yrityksesta. (Honkola & Jounela 2000, 17.)

Palvelut yleensa aina kéytetddn saman tien, silld palvelu on hetkellinen tapahtuma
joka suoritetaan, silla palvelu ei ole kosketeltavaa. Valmista palvelua ei ole tietenk&én
olemassa, silla se syntyy palvelutapahtumassa. Hetkellista palvelua silti on mahdollis-
ta sdilyttdd, kuten kauneushoitolan palvelut. Asiakas saa hoidon mitd hén on tullut
hakemaan, hoito tuotetaan ja kaytetddn kuitenkin samanaikaisesti mutta hoidon vaiku-
tus nékyy ja tuntuu hoidon jalkeenkin. (Ylikosoki 1999, 24.)

Palvelutilanteet ovat tavallaan niin sanottuja hassuja tilanteita, sill& ne ovat vain het-
kellisia ja niitd ei ole mahdollista varastoida mihinkaan. Vaikka palvelut ovat naky-
maéttdmia hetkid, on niitd mahdollista silti muistaa. Jokainen tyytyvainen asiakas var-
masti muistaa mukavan myyjan tietyssd kaupassa missa han teki ostoksia. Asiakas
mahdollisesti muistaa tdman pitk&an ja palaa varmasti uudestaan silla hén oli saanut
mukavan ja mieluisan elamyksen. Toisin sanoen kokemukset ja elamykset sdilyvét ja

varastoituvat mieleen. (Honkola & Jounela 2000, 17.)

Hyvin varma keino mill& asiakas varmasti palaa uudestaan, on se ettd hanelle on aikai-
semmin tarjottu positiivisia kokemuksia ja elamyksid. Sen myonteisesta yll&pitdmises-
td ja jatkuvalla parantamisella on hyvin varma hyodyttavéa lisdarvo (Honkola & Joune-
la 2000, 17).
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4.2 Jatkuva kehittdminen varmistaa oman menestymisen

Yrityksilta yleensa kysytdan mitk& ovat menestystekijoitd? Tahan tietenkin vaikuttavat
yrityksen toimenkuva eli mita yritys tekee, missa ja miten. Voidaan sanoa etté kilpai-
lukyky koostuu monen asian summasta eli ei ole yhta ja ainoaa sanaa, joka maaréa
mitkd ovat yrittdmisen menestyksen tekijoitd. Yleensda menestystd hakevia yrityksia
ovat yksityisen puolen yrityksid, mutta myo6s julkishallinto voi hakea menestymista.
(Honkola & Jounela 2000, 36.)

Kolme tarkeint&d menestystekija ovat:
- asiakasyhteis0
- 0Saaminen

- laatu

Asiakkaat ovat niitd joiden vuoksi yritykset ovat olemassa, asiakkaat tyollistavét toi-
mia yrityksia. Asiakas haluaa kertoa sen, mitd han toivoo ja haluaa ja hén pitaa siita
kun hantd myos kuunnellaan. Osaaminen on toimivan yrityksen elinehto, jos ei osata,
ei myoskadn pystytd tekemddn mitdén. Hyvan laadun merkityksen tietad jokainen,
mutta sen eteen taytyy silti tehd& paljon t0it4, ettd se tosiaan olisi hyvaa. (Honkola &
Jounela 2000, 37)

Hyvin tarke&dnd muistutuksena on se, ettd laatutyon perusasioista ei saa lipsua. Tuot-
teiden ja palveluiden téytyy olla sit4, mitd on sovittu. Sovitut asiat on tehtéva juuri
toiveiden mukaan niin asiakkaiden kuin yhteistydkumppaneiden. Joskus jopa olisi
hyva yllattaa asiakkaansa, tekemalld jotain hyvin positiivista, oikealla tavalla. (Hon-
kola & Jounela 2000, 37.)

Kiire ei saa koskaan olla tekosyy, sille ettd asiat sovitut asiat jatetdan tekematta. Esi-
merkiksi jos on tekeméssa yhteistyotd, taytyy suunnitella huolellisesti asiakkaan aikaa
eika aikaa saa tuhlata muihin olemattomiin asioihin. Se on pahin loukkaus, mita asi-
akkaalle voi aiheuttaa. On muistettava, etté asiakkaan toiveiden taytyy olla aina ensisi-
jalla. (Honkola & Jounela 2000, 37.)
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4.3 Palveluosaaminen pahkinankuoressa

Palveluosaaminen ja sen yll&pito ja kehittdminen on koko yrityksen ydin. Jos palve-
luosaaminen ei ole hallinnassa, ei yritys olisi menestyva. Palveluosaamisessa on tie-
dettdva miten asiat tehdaén oikein ja tyylikkaasti. On tarkeéa sailyttaa jatkuva tuntuma
toimintaymparistossa, jossa toimitaan sekd asiakkaisiin. Myos organisaation henkil6-
kunnan osaaminen, yhteisty0 ja johtaminen ovat palveluosaamista. Kaikkien ndiden
sisadn rakentuu monia asioita eli palveluosaaminen kattaa koko organisaation toimin-
nan. (Honkola & Jounela 2000, 40.)

Sidosryhmien ja asiakkaiden kannalta on tarkead, ettd palvelutekniikka olisi helppoa
ja vaivatonta. Tama ei tarkoita pelkastaan sitd, ettda palvelun tulisi olla vain teknistéa
palvelua, on myos tarkeda ettd palveluissa séilyisi ihmisen kéden jalki, persoonallinen
ote palveltavaan asiakkaaseen. Palvelua arvioidaan sen mukaan milt& tuntuu, esimer-
kiksi pankkiautomaatilla asiakas ei odota mitd&n palvelua ja hddmatkalla kaiken on
oltava juuri sita mita oli luvattukin. Palvelutekniikkaa arvioidaan aina myos erilailla,
silld arvioija on niin paljon ja kaikki ihmiset ovat erilaisia. (Honkola & Jounela 2000,
41.)

Palvelussa on myods hyvin tarkedd, se ettd ollaan oikeassa paikassa oikeaan aikaan.
Asiakas odottaa hyvéa palvelua, tavallinen palvelu ei enaa riitd, koska vaihtoehtoja on
niin paljon nykyéaén. Palvelun on saatava helposti ja asiakkaan toiveiden mukaan, pal-
velu on saatava aina vaivattomasti, ndma ovat perusasioista jota asiakas odottaa. Sen
tietdd jokainen omasta kokemuksesta, ettd huonosta palvelusta ei olla valmiita mak-
samaan, me ollaan valmiita maksamaan pelkastaan hyvasta palvelusta. (Honkola &
Jounela 2000, 40.)

”Kun tekniikka pelaa, pelisaannot ovat selkedt ja yhteistyo sujuu, ihmiset kokevat, etta
toiminnalle ei ole turhia esteita eiké jarruja. Se on talossa oleville ihmisille myds vies-
ti: Koneisto on kunnossa varmistamassa, ettd voit onnistua tydssd. Anna palaa! ” ker-
too Honkola & Jounela (2000, 41 — 42).
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Kun organisaation toiminta tokkii ja sdantdja ei noudateta, on seurauksena pelkké&a

turhautumista ja tdma vaikuttaa taas seuraaviin negatiivisiin asioihin kuten:

motivaatioon

- yritteliaisyys

- ty6ryhmiin

- ilmapiiriin

- tyon tekemiseen

- jatietenkin laatuun

- seké koko organisaation tulokseen

Tuloksena on siis, ettd ndiden asioiden on ehdottomasti oltava kunnossa, jotta toiminta
olisi kannattavaa ja saataisiin hyvaa tulosta. Tekniikan hallinnan ohella ovat myds
tarkeat asiat kuten psykologinen ja vuorovaikutustaidon osaaminen. Ilman néitd on
vaikea pdasta haluttuihin tavoitteisiin. Asiakas valitsee yleensa yrityksen tuntemusten
perusteella, asiakkaalle on tarkead ettd han tuntee yrityksen mukavaksi ja jossa yhteis-
tyo sujuu. Tarkedksi koetaan myds yritys, jossa hankalatkin asiat selvitetadn positiivi-
sella tavalla. (Honkola & Jounela 2000, 42.) Hyvé&a ja positiivista yrityskuvaa ei ole
mahdollista ostaa rahalla, tima on ansaittava teoillaan ja toiminnoillaan (Palvelujen
markkinointi 1999)

4.4 Miten asiakas kokee palvelun laadun?

Palveluyrityksen koko toiminnassa on kahden tyyppisté tyota:

1. ”On taustatyotd, asiakkaalta ndkymattomissa olevaa tyotd, back office- tyota.

2. Liséksi on palvelutilanteita, joissa asiakas on ldasna “totuuden hetkid”.

Totuuden hetked ei voi perua. Totuuden hetki on se tilanne kun palveluntarjoaja ja
asiakas ovat kasvotusten tai laitteiden valitykselld yhteyksissa. Kun on jotain sanottu,
sitd ei voi endd muuttaa sanattomaksi. Ndain ollen totuuden hetki on hyvin tarkka ja
kriittinen tilanne, palvelutarjoajan on oltava aina valmiina positiivisen palvelun tarjon-
taan. Yksikin vé&aré sana tai jokin muu virhe, sitd ei endé yksinkertaisesti ole mahdol-
lista perua. Mutta mahdollista on siind tilanteessa pyytda anteeksi ja tehd& asia uudes-

taan. Valitettavasti joitakin asioita ei ole mahdollista tehd& endd uudestaan, jos vaikka
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asiakas suuttuu taysin ja poistuu tilanteesta tai esimerkiksi teatteriesitys. Totuuden

hetki on haastavaa tyota palvelualalla. (Pesonen 2007, 26.)

Seuraava kuva 12. havainnollistaa totuuden hetkeé:

Asiakkaan prosessi esim.

kuntoutuminen

TOTUUDEN HETKI

Apteekkikaynti

T

Palveluorganisaation
palveluprosessi(esim.
ladkariasemalla kaynti)

/ R \

Valmistautuminen (esim.
koulutus, harjoittelu,
vilineet, asiakastiedot...)

Jalkitoimet (esim.
paikat kuntoon,

raportointi,

analysointi...)

\

Edeltidva hoito,
esim.

l&kintdvalmistelu

KUVA 12. Palvelutilanne on totuuden hetki (Pesonen 2007, 27)

Ylhaalla olevassa kuvassa nuoli joka osoittaa alhaalta yldspain on asiakkaan néko-
kulmasta suoritus, jonka hdn on saanut palveluntarjoajalta. Potilas on saanut alussa
tietynlaista ns. edeltdvaa hoitoa esimerkiksi la&kintavalmistelua ja tdmén jalkeen (kes-
kimmadinen pallo) tarkoittaa” totuuden hetke&”, kun potilas ja ladkari kohtaavat kasvo-
tusten. Viimeinen keskelld oleva pallo on viimeinen prosessi, kun potilas saa esimer-
Kiksi tarvittavan reseptin apteekkiin tai kuntoutusta kyseiselta palveluntarjoajalta.

Kun taas kuvassa oleva toiminta vasemmalta oikealle, tarkoittaa palvelutarjoajan suo-
ritusta. Palveluntarjoaja kuten laé&kéri ja hanen valmistautuminen (koulutukset, harjoit-
telut, vélineet ja asiakastiedot), namé& ovat kaikki suorituksen alkuvaihetta. Tamén
jalkeen keskelld oleva pallo tarkoittaa “totuuden hetked” kun hin kohtaa edelld maini-

tun potilaan kanssa. Keskelld olevan pallon jalkeen tulee viimainen pallo, joka sijait-
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see oikealla, sisaltaa laékarin jalkitoimenpiteitd (paikat kuntoon, raportointi ja ana-
lysoinnit). (Pesonen 2007, 27).

Niin kuin tiedetdénkin jo, ettd laatu on keskeisin ja térkein asia palvelualalla, mutta se
on kuitenkin hyvin vaikea madritelld tarkkaan tai rajat tiettyihin osioihin, vaikeaksi
tekevat maédrittelemisen seuraavat asiat: laatu on asiakkaan subjektiivinen arvio ja
asiakas arvio laadun aina itse, palvelunlaatu on aina siind hetkessa tapahtuvaa, sita ei
ole mahdollista muuttaa erilaiseksi tapahtuneen jalkeen, taustaltaan ja eri koulutuksil-
taan thmiset arvioivat laadun erilaiseksi, kuluttaja tulkitsee palvelun laadun pienten
yksityiskohtien avulla, jos esimerkiksi tukipalvelun laatu on huonoa, asiakas saattaa

mieltdd koko palvelun huonoksi. (Palvelujen markkinointi 1999.)

Palvelun laatu muodostuu mm. seuraavista tekijoista:

e Asiakastyytyvéisyys ja luotettavuus
e Palvelualttius

o Kyvykkyys ja patevyys

e Saavutettavuus

o Ystavallisyys ja kohteliaisuus

e Viestintakyky

e Uskottavuus

e Varmuus ja turvallisuus

e Asiakkaan ymmartdminen

e Palveluymparistd (toimitilat)

(Palvelujen markkinointi 1999).

Nykymaailmalle muuttuu jatkuvasti ja kaikki on niin hektistd. Nain ollen myos tava-
roiden ja palvelujenkin tuotannossa esiintyy aina vaihteluja. Téllaiset johtuvat juuri
siksi, ettd haluamme saada aina jotain uutta ja erilaista. Vaihtelut tuotannossa voivat
my0s mahdollisesti johtua ulkopuolisista tekijoista. Palvelun vaihtelun satunnaisia
erilaisuudet johtuvat yleensa ajasta kuten aikataulussa pysyminen, jonotusajat tai toi-
mituksen ajat. Taménkaltaisissa palveluissa tapahtuu myos todellisia kommaéhdyksia,
kuten ettd palvelu unohdetaan kokonaan tarjota asiakkaalle esimerkiksi tuote jonka
asiakas on tilannut Internetin kautta, ei tulekaan postista tai jokin muu tdménkaltainen

asia. Erindisista tekijoiden yhteinen summa vaikuttaa lopputulokseen ja etenkin asiak-
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kaan tyytyvaisyyteen. Palvelun tarjoajan on siis oltava erittain tarkka, siité etta asiakas

saa sen mitd toivoikin. (Lillrank 1999, 81.)

4.5 Yrityskuva

Niin kuin aikaisemmin mainittu, ettd positiivista yrityskuvaa ei ole mahdollista ostaa.
Hyvén yrityskuvan rakentamisessa on koko henkilékunnan oltava mukana. Huono
yrityskuva on taas vaikeampi asia yritykselle, se on kuin velkaa ja rajoittaa liikkumista
sekd hidastaa koko toimintaa ja tdmén vuoksi yrityksen on vaikea péasta hyviin tulok-
siin ja tavoitteisiin. (Palvelujen markkinointi 1999.)

Hyvéstd yrityskuvasta on ainoastaan vain positiivisia hyotyja yritykselle. Asiakkaat
luottavat toimintaan eivatka tee vertailuja muihin samankaltaisiin yrityksiin. Hyvasta
palvelusta ja tuotteista asiakkaat ovat valmiita maksamaan enemman, eivatka vaihda
toiseen edullisempaan yrityksen palveluun. Yritys joka omistaa hyvén yrityskuva,
siihen yleensa suhtaudutaan vakavammin ja huomioidaan aina paremmin, silla se on

ollut positiivisella tavalla esill&.

Tyytyviiset asiakkaat ovat hyvid niin sanottuja “puskaradioita”, he kertovat ystavil-
leen ja tuttavilleen yrityksesta ja sen palveluista. Vaikka yritys vahingossa tuottaisikin
pientd pettymysta asiakkaalleen, asiakas mahdollisesti antaa helpommin anteeksi ky-
seiselle yritykselle. Myds hyvén yrityskuvan omistava yritys omistaa positiivisempaa
ja motivoivampaa henkilokuntaa. Taméa kaikki on pelkkaa plussaa. (Palvelujen mark-
kinointi 1999.)
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"Suasittelen muito kokeilemaoan juun
Suosittelu  tatd yritystd”

Brandi, )
. .. 'Kiytdn tatd yritystd
maine Suosiminen ensisijaisesti”
. "Mitd tdmd yritys voi minulle
Kokeilu tarjota”
. "Tamd yritys soattaisi tullo
Vaihtoehto kysymykseen"
Imago ilik "Minullo on tistoo tdstd
mielikuva Mielikuva yrityksestd
"Tamd yritys ndkyy
Tuttuus usein...”

. . "Muistan timdn yrityksen”
Muistaminen

"Olen ndhnyt yrityksen
nimen aiemmin”

Tunnistaminen

E p:'a'\.ra rMuUuUs  "Olen soattanut ndhdd timin yrityksen nimen jossakin”

Tuntematon "En ole koskaan kuullut tdstd yrityksestd”

KUVA 14. Mielikuvapyramidi (1st MAY Markenting 2012)

Ihmisten mielikuvat vievét lopulliseen ostokéyttdytymiseen. Organisaation arvoa mi-
tataan erilaisilla mielikuvilla, joita on asiakkailla ja sidosryhmilla seka organisaation
henkil6stolld. Organisaation mielikuva on yksi tarkeimmista asioista, silla mielikuvat
ohjaavat toimintaa, asenteita, odotuksia ja arvomaailmaa. Onko muun muassa asiakas
pelkéstdan ostava asiakas vai jopa suosittelija- asiakas? Asiakas voi olla pahimmillaan
lankeava, entinen tai tyytyméaton asiakas organisaatiota kohtaan ja “terroristi” joka
toimii aggressiivisesti. Hyvéaan yrityskuvaan ja sen toteuttamiseen tarvitaan kaikkien
pitkajanteisyytta ja osaamista. (1st MAY Markenting 2012.)

Yritykselld voi joskus ilmeté vaikeuksia ja ongelmia palvelussaan. Tahan ovat yleensa
syyné asiakkaat joita yritetadn palvella mahdollisimman hyvin, vaikeaksi tekee sen
ettd asiakkaiden toiveita ja odotuksia on vaikea ymmartaa tai jos toiveet ovat mahdot-
tomia. Néin ollen on vaikea yrityksen toteuttaa toiveet. My6s henkilékunnan véhdinen
ammattitaito tai koulutus voi tuoda mutkia matkaan sekd henkilékunnan véhéaisyys.
Y114 mainittu yrityskuva on tarkeéd, jos yrityskuva on heikko tdman voi johtaa huo-
noon palveluun. Yrityksen on myos tarkkaan suunniteltava markkinointiaan tai palve-

luaan, onko yrityksen mahdollista tarjota sitd mitd he ovat mainostaneet esimerkiksi
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lehdessd. Eli tuotteen tai palvelun on oltava juuri sitd mitd on luvattukin. Lupauksista
on pidettava tiukasti kiinni. Yrityksen teknisista laitteista on my6s huolehdittava ja
uudistaa, silla nykypéivana hyvin paljon toimitaan teknisilla laitteilla. (Palvelujen
markkinointi 1999.)

5 LAADUNHALLINTA RIVER CO -KETJUSSA

Nykyddn Suomessa ja ympari maailmaa on hyvin paljon erilaisia vaateketjuja. Myos
Suomessa on hyvin paljon tunnettuja kansainvélisid vaateketjuja ja vaatemerkkien
jalleenmyyjid. Tunnettuja isoja vaateketjuja naisille kuin my6s miehille ovat esimer-
kiksi: H&M, Lindex, Dressmann, Esprit, Gina Tricot, KappAhl, Vero Moda, Cubus
yms sekd pienempid yksityisia vaatekauppoja. Eli hyvin paljon erilaisia vaihtoehtoja

nykyaan l6ytyy, valinnan varaa on paljon.

Myos vaateketjuilla on toimintapata eroja. Isommissa kuten esim. H&M:ssé ja Linde-
Xissé ei paneuduta hirveasti asiakaspalveluun vaan asiakas palvelee itse itseddn (tarvit-
taessa myyja palvelee), mutta erityistd palvelua ei kyseisista liikkeist4 saa. Toki on
myos liikkeitd josta saa hyvin henkilokohtaista palvelua esim. pienemmaét yksityiset
liikkeet kuten kenka tai XL- vaateliike. Myyjat auttavat 16ytdmaan asiakkaalle juuri
sopivan vaihtoehdon, kédytetddn aikaa asiakkaaseen, asiakkaan tarpeiden tyydyttami-
seen ja hoidetaan palvelu loppuun asti kunnialla. Eli eroja on hyvinkin paljon. Syy
néihin edellisiin eroihin on se ettd néiden isojen ketjujen yrityskuva on tunnettu ja
asiakas tietdd sen toimintatavan. Mutta taas pienemmissa yrityksissa asiakas oikeasti
tarvitsee aina myyjan apua, ja samalla asiakas hakee myds palvelua seké itse tuotetta

mité han tuli ostamaan.

Néiden kaikkien edelld mainittujen valintojen joukosta asiakas yleensd aina l0ytaa
oman suosikkikauppansa, jossa asiakas kdy. Myds nuorten ja vanhempien ihmisten
ostokayttaytymiselld on eroja. Nuoret yleensé tyytyvét siihen ettd saavat vaatteensa
helposti, nopeasti ja edullisesti, johon ei valttaméttd asiakaspalvelua sen kummemmin
edes tarvita. Mutta taas vanhempien ihmisten ostokéyttaytyminen on hiukan erilaista
(toki se on my6s hyvin vaihtelevaa), koska vanhemmat ihmiset ottavat mielelld&n vas-

taan palvelun josta he maksavat. Vanhemmat ihmiset arvostavat sitg, ettd heitd avuste-
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taan esim. oikean paidan l6ytamisessa. Edell& mainittu vertaus on vaate-alan, joten eri

tuote alojen myynti- ja ostokayttdytyminen voi olla taas hiukan erilaista.

5.1 River Co. - ketju ja laadunhallinta

River co. — ketju on 2001 perustettu kotimainen vaateketju, joita on talla hetkelld yh-
deksan myymaélaa ympéri suomea mm. Espoossa, Vantaalla, Raumalla, Porissa, Lem-
paalassé Lahdessa seka Mikkelissé (viimeisin). River co. toimitusjohtajana toimii en-
tisen Vaatehuoneen omistajan Simo Leporannan poika Sami Leporanta. Ketjun joh-
toon kuuluu my6s Sami Leporannan sisko Pauliina Salovaara sek& Pauliinan aviomies
Jani Salovaara. Talla hetkell4 koko organisaatiossa tydskentelee noin 60 tyontekijaa ja

naiden lisaksi vield kesatyontekijoita ja ekstraajia.

Ketjun liikeideana on tarjota ajanhenkisille aikuisille naisille ja miehille tunnettuja
kansainvélisid merkkivaatteita hintaan, joka tuntuu hyvélta. Riverin hyvin tarked pe-
rusta on myos hyva asiakaspalvelu, koska kyseessa on vaateliike jossa asiakkaat tar-
vitsevat myyjan henkil6kohtaista apua. Eli toisin sanoen asiakaspalvelu on hyvin tar-
kedssa roolissa téssé konseptissa. Riverin asiakasryhmé on hyvin laaja noin 25 ika-
vuodesta l&htien naisille ja my6s miehille. VValikoimasta I0ytyy niin nuoremmille kuin

myo6s vanhemmille asiakkaille.

Valikoimaan kuuluu muun muassa paidat, housut, takit, miesten puvut, naisten mekot
ja hameet ja asusteet (huivit). Vaatemerkkejd, joita River myy naisille ovat, saksalai-
nen s.Oliver sekd s.Oliverin ns. “pikkusisko” QS, joka on hieman nuorekkaampaa
mallia, naisten Esprit (collection ja casual), Intown, B.Young, Anna Scott ja Soyacon-
sept. Miehille erilaisia vaatemerkkejad on muun muassa myGds miesten Esprit (collecti-
on ja casual), s.Oliver ja Qs, Jack’s, Park Lane, Blend ja Camel Active. Vaatemerkki-
en myynti vaihtelee myymaloittdin. Kaikkia vaatemerkkejé ei 16ydy kaikista Riverin

myymaloista.

Riverilla ei ole k&ytossa minkanlaista standardin mukaista laadunhallinnankésikirjaa.
Na&in ollen palvelun laatua ja laadunhallintaa tarkkaillaan jokapdivéisessa tyonteossa
myymaldissa, niin myymaélanpéallikot kuin ketjunjohto. N&in pienen ketjun ansiosta
myos itse johdolla on mahdollista kdyda liikkeissa vierailemassa, ndin ollen johdon

mahdollista “tarkkailla” tyontekoa ja visualisuutta myymaldissd. Esimerkiksi Riverin
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paakonttori sijaitsee Espoon Isossa Omenassa jossa sijaitsee myds Riverin yksi myy-

mél& (Pauliina Salovaara 2013).

Riverin palvelun laatuun panostetaan mahdollisimman hyvin, on tarkeaa ettd asiakas
saa sen mitd on tullut hakemaankin. Asiakastyytyvaisyys tiedetdén siitd ettd asiakkaat
kertovat yleensa suullisesti, olevansa kiitollisia hyvasta palvelusta. Téat4 kautta tiede-
tadn Riverissd, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia. Tamé viittaa eritoten palvelun laatuun,
silla tuotteiden laadusta vastaa tavarantoimittajat joilta tuotteet tilataan ja ndin on toi-
mittu alusta lahtien. HenkilOston patevyyttd pyritddn syventdmaan tydnohjauksella ja
erilaisilla infoilla esim. tietyn materiaalin pesu tai kayttaytyminen. (Pauliina Salovaara
2013.)

5.2 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus yhdistetddn hermeneuttiseen tiedekasitykseen.
Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista induktiivinen logiikka, joka tarkoittaa
esimerkiksi tutkittavan ilmion aineistosta lahtevaa logiikkaa, aikaisemman teorian
kayttdmistd “esiymmarryksend”, kdytdnnon ilmidistd ja havainnoista etenemisté teori-
aan. Laadullinen tutkimus on empiirista tutkimusta, joka analysoi aidoissa elaménti-
lanteessa olevaa kohdetta, silloin, kun rajat kohteen ja tilannetekijoiden kesken eivét

ole selkeét ja jossa kdytetadn monipuolista aineistoa. (Likitalo & Rissanen 1998, 11.)

Kvantitatiivinen eli méaaréllinen tutkimusote yhdistetdan tavallisimmin positivistiseen
tiedekasitykseen. Kvantitatiiviselle tutkimusotteelle on tyypillistd deduktiivinen lo-
giikka, joka tarkoittaa esimerkiksi ilmiossa (esim. yrityksissd) esiintyvien piirteiden
tarkastelua teorian pohjalta, etenemista teoriasta kaytdntoon, teorioiden ja mallien
testaamista ja tutkimuksen logiikan etenemisté yleisesta yksityiseen (Likitalo & Ris-
sanen 1998, 11).

Opinnaytetyossani kaytin pelkastadn kvalitatiivista tutkimusta. Tyoni on laadullinen
tutkimus jossa ei ole numeraalisia tai mééarallista tutkimuksia eika taulukoita. Kvalita-
titviseen tutkimukseeni kaytin haastatteluja ja erilaisia havaintoja. Haastatteluni oli
teemahaastattelua eli haastattelin haastattelijoitani kysymyksilla jotka olin suunnitellut

valmiiksi ennen haastattelutilannetta. Tarkeaa oli pitaa huoli siitd, ettd teemani saatiin
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kartoitetuksi haastattelun aikana, haastatteluni kestivat n. 1,5 — 2 tuntiin. (Likitalo &
Rissanen 1998, 65.)

Haastattelussa kaytin avoimia ja laajoja kysymyksia, tdmé johti siihen, etté eri haastat-
teluhenkilot kasittivat ja ymmarsivat kysymykset erilailla ja vastauksiakin tuli sita
my6ten hyvin erilaisia. Haastattelun aikana jouduin muutamia kysymyksia myos sel-
ventamaan, silla kysymykseni olivat hieman haastavia ja monimutkaisia, mutta sel-

vennyksen jalkeen sain kaikkiin kysymyksiin hyvat vastaukset.

5.3 Haastattelulla keratty aineisto

Opinnaytetydssani pidan haastatteluhenkil6t salassa. Haastattelin suullisesti neljaa eri
henkil6d ja yhtd sahkopostin kautta kirjoitusmenetelmélld. Haastattelin haastateltavia
kahtena eri pdivand, maaliskuun 19. pdivana haastattelin kauppakeskus Sellon Riverin
henkilokuntaa, myymaélépaallikkoa sekd myyjaa. 21. maaliskuuta haastattelin Iso
Omenan myymaélan myymalapaallikkoa ja myyjaa seka sahkopostihaastattelulla Mik-

kelin myymalan myymalapaallikkoa.

Haastattelutilanteet kestivat 1-1,5 tuntia per haastatteluhenkil® ja haastattelin jokaista
haastateltavaa erikseen kahden kesken. Aluksi suunnittelin &anittada haastattelu tilan-
teet mutta lopuksi kuitenkin kirjoitin vastaukset paperille, koska se sujui helpommin,
silla haastattelukysymykseni olivat melko laajoja ja vastauksien mietintdan kesti aina

tovi.

Sovin haastateltavien henkildiden kanssa noin viikkoa aikaisemmin tietyn paivén ja
kellonajan, jolloin kavin haastattelemassa heitd. Ennen haastattelua annoin haastatteli-
jalle oman kysymyspaperin jotta heilld oli hetki aikaa miettid vastauksia ja syventya
aiheeseen. Haastattelutilanteet olivat rentoja ja vastauksia sain hyvin laajasti, myods
keskusteltiin hyvin paljon muitakin asioita liittyen opinndytetytni aiheeseen. Joiden-
kin haastattelijoiden kanssa aika vierdhti mukavasti purkaen asian ydinta ja pohdittiin

missé olisi oikeasti kehitettavaa.
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Valitsin Sellon ja Iso Omenan henkilokunnan edustajat haastateltaviksi siksi, etta he
edustavat ketjun keskeisid liikkeitd pa&kaupunkiseudulla ja Mikkelin myymalén
myymalapaallikko taas edustaa maaseutukaupungin myymalad. Koin ndma térkedksi,

silla kyseessé on kaksi erilaista seutua.

5.4 Havainnoinnilla keratty aineisto

Olen itse tydskennellyt Riverissa kaksi vuotta. Aloitin tyot elokuussa 2011 ja olen
siitd lahtien ollut sielld tdissd muun muassa koulun ohella ja kesétdissa. Kesalla 2011
aloitin tyot Mikkelissa ja Toukokuussa 2012 muutin Espooseen ja kesan tydskentelin
mm. Sellon ja Iso Omenan myymaéldissa. Olen kokenut ja ndhnyt eri Riverien tapoja
ja kaytantoja.

Mielesténi laatu kasite on hyvin mielenkiintoinen. Mielenkiintoiseksi sen tekee muun
muassa se, etté laatu todellisuudessa ei ole niin helppo ja yksinkertainen asia miksika
sitd luulee. Vaikeaksi asian tekee se, ettd kaikki kokevat laadun erilaiseksi. Vaikeus ja

haastavuus tekevat laatu késitteestd yha mielenkiintoisemman.

Mielesténi Riverin toiminta on laadukasta, niin kuin aikaisemmin olen maininnut etta
jokainen yritys on laadullinen sillad sen toiminta on kannattavaa. Toki Riverisséd on
kehittdmiskohtia, koska ei ole kaytossd minkaanlaista laadunhallintajarjestelmaa eika
yrityksell& ole tarjolla yhteisia pelisdént6ja henkilokunnalle, joka mielestani olisi hy-
vin térked kehittdmisehdotus. Riverill4 on kuitenkin halu parantaa toimintaa laadulli-
sesti, mutta kaikki vaatii oman aikansa ja aikaa ei kaikkeen kuitenkaan ole. Yritys on
vield melko pieni, vain yhdeksén liikkeen yritys mutta kuitenkin jo melko suuri pitaa
huolta Kkaikista liikkeista jotka sijaitsevat ympari suomea, silld johtoon kuuluu vain
kolme henkil6a eik& heilld ole aikaa paneutua kaikkiin liikkeisiin, vaikkakin yritys on

hyvin kova.

Mielesténi Riverin olisi todella hyva kehittdd oma varma laadunhallintajarjestelma,
joka tayttaa kaikki kriteerit, yhteisten pelisadntdjen pelaaminen ja niiden onnistuminen
vie aina loppujen lopuksi asiakkaisiin asti. Koko yrityksen toiminta heijastuu aina
asiakkaisiin. Erds asia jota jain kaipaamaan tyoskenneltyé yrityksessd, nimelta myyji-
en lisdkoulutukset. Myyjien etenkin vaatemyyjien on oltava aina hyvin paljon edella

kuin asiakkaat tulevasta muodista esim. kevat vareistd, kuoseista ja malleista. Myyjien
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on oltava varmoja siitd mitd muoti tuo tullessaan. Olisin kaivannut yhteisia kokoon-
tumisia ja info tilaisuuksia, jossa tutustuttaisiin mallistoihin yms. N&ma edell& maini-
tut asiat liittyvat kaikki laadunhallintaan ja sen yllapitoon, joten taménkaltaisista asi-

oista on pidettava tiukasti kiinni, jotta yritys olisi laadullinen.

Riverin ensimmainen saanto on palvella asiakkaita hyvin loppuun asti. Riverin palvelu
on hyvin henkildkohtaista jokaista asiakasta kohtaan. Palvelu ei ole pelkéstdén kassal-
la maksuhetki, vaan meiddn myyjien on aloitettava palvelu melko alussa kun asiakas
astuu liikkeeseen ja vietdva se loppuun asti kunnialla. Tarkeint4 on, ettd asiakas on
tyytyvdinen ja lahtee liikkeesta pois tyytyvaisin mielin.

Olen huomannut sen, ettd jokainen asiakas kokee laadun erilaisena. Joillekin on esi-
merkiksi tarkedmpéad, etta farkut jotka han ostaa kestavat hyvin ja ettd hinta- laatusuh-
de on kohdallaan. Toiselle asiakkaalle taas myyjien hyvé asiakaspalvelu on tarkedm-
paa kuin itse tuote. Nain ollen on meidédn myyjien osattava palvella asiakkaita hyvin ja
tarjota juuri sitd mit& h&n on tullut hakemaan. Kun toimitaan hyvin ja osataan “’lukea”
asiakkaiden ajatuksia, saadaan varmasti tyytyvéinen asiakas joka varmasti tulee liik-

keeseemme uudemman kerran. Hyva ty0, tuo hyvia tuloksia.

Suuren eron huomasin muun muassa siina vaiheessa kun tulin Mikkelista paékaupun-
kiseudulle toihin. Myynti on pa&kaupunkiseudulle huomattavasti suurempaa ja jonkin
verran jopa helpompaa, asiakasméérdn suuruuden vuoksi. Mikkelissé ihmiset ovat
tarkempia ostamastaan tuotteestaan kuin paékaupunkiseudulle. Yksi suurin syy tédhan
on varmasti ihmisten erisuuruiset palkat ja elaméntavat. Padkaupunkiseudulla aika on
rahaa ja ihmiset ostavat sen mité ovat tulleet kiireessa hakemaan, eivétka paljon pohdi
ostotilannetta.

5.5 Yhteenveto tutkimusaineistosta

Suunnittelin tutkimukseen liittyvét haastattelukysymykset teoreettisen viitekehyksen
pohjalta ja omien havaintojen mukaan, jotka pidin mielestani tarkednd. Kysymykset
viittaavat laatuun ja sen kehittdmiseen. Kysymyksié oli kahden erityyppisig, laajoja ja
avoimia seka hyvin rajattuja liittyen pelkastaan Riveriin. ja sen toimintaan. Kysymyk-

sié esitin yhteensa 13 ja kysymysten aiheet olivat padpiirteittdin muun muassa seuraa-
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vanlaiset: laatu, laatuyritykset, henkilokunnan ammattitaitot, koulutus ja motivaatio,

asiakastyytyvaisyys seka palvelualan laatu.

Suurin osa haastattelukysymyksisténi oli melko vaativia ja pari kysymysta oli pelkés-
taan kylla ja ei vastauksilla. Kysymykset suunnittelin itse ja ohjaajani avulla hiukan
muutin niitd helpoimmiksi ja yksinkertaisimmiksi, jotta haastattelija osaisi vastata
kysymyksiini.

6 HAASTATTELUN TULOKSET

Tassa luvussa kayn lapi tuloksia ja mitd tydssani olen saanut aikaiseksi seka vastaa
tutkimusongelmaan. Tulokset esitdn sanoin, haastatteluvastauksien perusteella, jotka
esitin haastateltaville henkil6ille. Kayn lapi jokaisen kysymyksen erikseen ja ana-
lysoin kysymyksiini saatuja vastauksia. Ensimmainen kysymys oli:

6.1 Laadusta yleisesti

1. Mita mielestasi laatu kasite tarkoittaa?

Tahan kysymykseen sain paljon erilaisia vastauksia. Haastattelijoiden mielesta laatu
tarkoittaa muun muassa sitd, etta tuotteet on tehty hyvin, ne ovat kestévia ja helppo-
kayttoisid. Hyva laatu tarkoittaa myos isoja nimié ja tuotemerkkeja kuten Gant ja au-
toissa Mersu. Kaupan alalla hyvalla laadulla tarkoitetaan myds sitd, ettd asiat toimivat
ja palvelu on hyvéaa ja asiakas saa sen mitd on tullut hakemaankin. My6s hyva- hinta
laatusuhde kuuluu tah&n kategoriaan. Edella mainitut olivat siis vastauksia ensimmai-
selle kysymykselle. Eli lopputuloksena laatu on siis jotain hyvaa ja positiivista. Laatu
on myos hyvin merkittdvaa etenkin kaupan- alalla. Vaikka vastauksia olikin hyvin
monenlaisia, silti kokonaisuudessa kysymykseen vastattiin kuitenkin yhdella ja samal-
la tavalla.
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2. Mihin laatu tarvitaan?

Laatua tarvitaan moniin asioihin vastauksien perusteella, kuten kaupan- alan hyvaan
palvelutasoon ja sen jatkuvaan kehittdmiseen. Laatua tarvitaan myds siihen, etta mei-
dan ympéristoa ei kuormitettaisi néin paljoa, silla jos ostaa hyvén ja laadukkaan tuot-
teen, se kestaa pidempaan. IImeni myos, ettd terveydenhuollossa laatu on myds hyvin
tarkedd, koska kyseessd on ihmiset. Laatua tarvitaan myos uskottavuuteen, etenkin
yrityksissd, silla se parantaa yrityskuvaa. Nain ollen laatua siis tarvitaan hyvin moniin

asioihin. Tahan kysymykseen vastauksia olisi varmasti loputtomiin.

3. Mitka ovat mielestasi laatuyrityksen tunnusmerkit?

Kolmas kysymys oli hieman haastava ja vaativa, kysymysté joudun haastattelutilan-
teessa selventamaan. Selvittelyjen jalkeen sain kysymykseeni hyvia vastauksia. Laa-
tuyrityksien tunnusmerkkeihin kuuluu muun muassa: hyvé palvelu, laadukkaat tuot-
teet, monipuolinen valikoima ja asiantuntemus on yrityksessa hyvaa ja osaavaa, hyvé-
na esimerkkind erds haastattelija mainitsi matkatoimiston, jos asiakas varaa matkan
kuvien perusteella jotka netissd/ kuvastossa on, asiakas myos ottaa ndkevansa saman-

laisia maisempia lomakohteeltakin.

Laatuyrityksien tunnusmerkkeihin kuuluu myds se, etta toiminta on tasaista ja luotet-
tavaa eika ilmene notkahduksia (tuotteissa tai palveluissa). Kaupan — alalla on myos
tarkedd, etta yritys sijaitsee hyvéssa paikassa, hyva hintalaatu suhde tuotteilla ja myy-

jien olemus.

6.2 Laatu Riverissa

4. Onko River laatuyritys? Jos on niin miksi & jos ei, niin miksi ei?

Tahan kysymykseen sain kyll4 ja ei vastauksia seka silta valilta. Jotkut haastattelijois-
ta syventyivat Riverin pelkkiin tuotteisiin ja jotkut taas Riverin koko toimintaan. Ko-
konaisuudessa tdmén vastauksen tulos on, ettd Riverin pyrkii olemaan mahdollisim-
man laadukas yritys, mutta ongelmia kohtia kuitenkin 16ytyy. Laadukasta Riverissa on
muun muassa: laadukkaat (erikoiset) merkki tuotteet, asiakkaan reklamaatiot ja on-
gelmat pyritddn hoitamaan mahdollisimman hyvin, yksittéisten myyjien palvelutaso
on hyvaa ja osaavaa, Riverin asiakkaiden toiveet pyritdén toteuttamaan aina mahdolli-

simman hyvin ja myos ollaan joustavia erilaissa asioissa.
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Asioita miksi River ei ole haastattelijoiden mielesta laatuyritys ovat muun muassa:
palvelulaadun vaihtelevuus (paljon eri myyjia, tata kautta erilainen ammattitaito) ja
sisddn ostoja voisi harkita tarkemmin (ei halpoja erid), silla River on kuitenkin liike

joka myy ns. laadullisia tuotteita ja laatumerkkeja.

5. Milla tavoin laatutyd ja sen vlldpitdminen ndkyy Riverin toiminnassa?

Riverin tdiménhetkinen laatutyd ndkyy hyvand maineena, asiakkaiden kiitoksina ja
kehuina. Erilaisten ongelmatilanteissa nopeuttaa myas se, ettd itse johtajiin on mah-
dollista olla aina yhteyksissé vaikka heilla onkin aina kiire, mutta yrittavét auttaa
mahdollisimman hyvin. Tadma on tietynlaista laatutyota, jokainen yrittda auttaa toista.
Laatutyd nédkyy myds tuotteissa, River panostaa siihen, ettd myydaan tuotteita jotka
ovat erikoisia ja ”silmdanpistavia”. Tdma on tietynlaista laatuty6td ja timén eteen teh-

daan myos tyota.

6. Havaitseeko Riverissa tuloshakuisuutta?

Kylla havaitsee, vastauksien perusteella. Riverissa myyjat ndkevat myynteja joka pai-
v ja kaikki on henkilokunnalle avointa sekd myyntiluvut ovat aina “tapetilla”. Jokai-
selle myymalélle on myos laaditut omat budjetit jokaiselle paivélle, jotta on mihin
pyrkid. Henkilokunta on my6s hyvin tyytyvainen, ettd Riverin myyjé ei pisteté pa-
remmuusjarjestykseen myyntien mukaan, tdma ei aiheuta kiusallisia tilanteita eik&
kilpailua henkilokunnan valilla. Nain miten tdhan asti on toimittu, on jarkevé tapa

kaikkien kannalta.

6.3 Riverin henkilokunta

7. Ovatko myyjat mielestasi riittdvan ammattitaitoisia ja koulutettuja tyéhonsa?

Tama oli kysymys, joka kiinnosti myyjia kuin myos myymaélapaallikoité ja vastauk-
siakin sain runsaasti. Vastauksien perusteella myyjat ovat ammattitaitoonsa kehitta-
neet aika paljon omilla kokemuksillaan ja opetelleet itse itsedan. Erilaisia koulutuksia
ja yhteisid infotilaisuuksia kaivattaisiin paljon enemman, sill& kohteena on muoti ja
nopea vaihtuvuus. Toivottaisiin esimerkiksi koulutuksia uusista kevét tuotteista, jossa
kaytaisiin 1api tulevaa muotia, kuoseja ja vareja, silla myyjien taytyisi olla muotitietoi-

sia ja aina asiakkaita edella.
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Riverin myyjét saavat tietoa tuotteista vasta silloin kun tuotteet saapuvat liikkeeseen ja
tuotteita aletaan purkamaan laatikoista ja hinnoittelemaan. Tam4 aika on liian lyhyt
tutustua ja perehtya paremmin tuotteisiin, koska uusia tuotteita tulee paivittdin. N&in
ollen olisi hyvé 16ytaa yhteista aikaa, jolloin olisi mahdollista tutustua rauhassa erilai-
siin uusiin tuotteisiin ja materiaaleihin. Tdma varmasti kasvattaisi ja lisdisi myyjien

varmuutta sekd parantaisi myyntid huomattavasti.
“Koulutus on hyvin tirkedd, se lisdd myyjien intoa tyohonsd! ”

Yksi hyvin tarked asia nousi esille, kuten tietyt laatukriteerit ja niiden noudattaminen
kaikissa Rivereissd. Se parantaisi Riverin koko toimintaa, silld kaikki puhaltaa yhteen
hiileen. Kun jokainen tietdd yhteiset sdédnnot kuinka toimia oikein, valtytdan virheista
ja on mahdollista kayttaa aikaa tarkeimpiin asioihin. Riverin olisi my6s hyvin tarkeaa
pysyé ajanhermoilla eiké j&ada paikoilleen, kehittdd myos teknista puolta (tietokoneet,
kassalaitteet, puhelimet), ndmé edelld mainitut asiat nopeuttavat ja helpottavat henki-

I6kunnan toimintaa.

8. Milla keinoin Riverissa kannustetaan ja motivoidaan henkil0stoa?

Keinot jolla Riverissa motivoidaan, ovat “bonarit” eli myynti bonukset, jos myyja
myy tietyll& summalla miehille tai naisille sek& myymaloiden véliset myyntikilpailut,
joiden palkintoina on tietyn summaiset lahjakortit Riverin myymal6ihin. Mutta taméa
ei haastattelijoiden mielesté ole kuitenkaan riittdvan motivoivaa. Asioita joita haastat-
telijat kaipaavat motivoinnissa ovat muun muassa: kannustaminen tyohonséa, positiivi-
sen palautteen saaminen, erilaiset yhteiset virkistyspaivat/ illat, koulutukset, ME- hen-
ki, pieni palkankorotus, mahdollista vaikuttaa hieman enemman tyévuoroihin seka
muuttaa omia rutiinitydtehtavid. Edella mainitut olivat asioita, joita henkilokunta toi-

voisi enemman nostaakseen motivaatiota.

6.4 Asiakastyytyvaisyys Riverissa

9. Kuinka tarkedd mielestési asiakastyytyvaisyys on?

Taman kysymyksen tuloksena oli, etta asiakastyytyvaisyys on erittain tarkeaa. Asia-
kastyytyvéisyys on tarkeintd kaupan — alalla.
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10. Mist4 tietda ettd Riverin asiakkaat ovat tyytyvaisia?

Hyvin monet asiakkaat kertovat saman tien suullisesti olleensa tyytyvéisia palveluun,
jota he saivat. T&ma on helpoin ja paras keino tietad asiakastyytyvaisyydesta. Tyyty-
vaisia asiakkaita ovat sellaiset jotka palaavat liikkeeseen uudestaan ja jotka suosittele-
vat esimerkiksi tuttavilleen Riverid. Myos asiakkaiden reaktioista huomaa hyvin, etta
ovat tyytyvéisid esim. nopeasta reklamaatiosta tai jostain muusta tdman kaltaisesta

asiasta.

6.5 Palvelu

11. Mita tarkoittaa palvelu kaupan-alalla?

Palvelu kaupan — alalla tarkoittaa sitd, ettd vastataan asiakkaiden tarpeisiin. Se on ydin
asia asiakaspalvelussa. Tarke&é on auttaa asiakasta mahdollisimman hyvin ja etta
myyjat nédkevat vaivaa asiakkaan eteen. Myos riittavan suuri henkilokunta parantaa
palvelua kaupan — alalla. Tdma on tarked yksityiskohta, jotta pystytddn auttamaan
jokaista asiakasta. Tama on nimeltadan yksi kehittamisehdotus Riverille, eli henkil6-

kunnan lisaaminen.

12. Onko palvelu tirkeda?

On, palvelu on erittdin tarkedad kaupan — alalla. Nykyaan henkil6kohtaista palvelua on

vaikea saada. Palvelu on tarkeaa asiakastyytyvéisyyden kannalta.

”llman asiakkaita ei olisi kaupan — alan yrityksid!”

6.6 Kehityskohtia toimintaan

13. Mité laadunhallinnan asioita olisi mielestési kehitettava?

Tama kysymys oli viimeinen ja mielenkiintoisin. Vastauksia sain tahan kysymykseen
paljon. Asioita joita tuli esille ja olisi syytd kehittd4 Riverin toiminnassa ajatellen tuot-

teita:
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- sisdan ostoissa oltaisiin paljon tarkempia, ei ostettaisi halpoja eria (huo-

nontaa myymalan yleisilmetta)

- lisata ehdottomasti henkilokunnan koulutuksia ja infotilaisuuksia (paran-

taa itsevarmuutta ja ammattitaitoa)

- olisi tarkeaa suunnitella omat pelisadnnot koko ketjulle, joiden mukaan
kaikki myymalat toimisivat (helpottaisi ja nopeuttaisi henkilokunnan

osaamista esim. ajatellen uusia tydntekijoita)

- kaivattaisiin varmoja extraajia, jotka paasevat aina tulemaan tarvittaessa

- asiakkaiden huomioimisen opettelemista

- parantaa yhteishenkea entisestaan, ME- henki

- myymalapaallikot kaipaavat varmoja infoja tiettyihin tilanteisiin (esim.

tyosopimukset sairaslomat yms. selvittamisissa)

Edella mainitut olisivat tarkeita kehityskohtia Riverin toiminnassa. N&iden perusteella

toimina helpottuisi ja nopeutuisi.

Henkilokunnan vastauksien ja omien havaintojen perusteella tuloksena onkin, se ettéa
Riverin johto olettaa viela olevansa pieni “perheyritys” joka se oli vield 10 vuotta sit-
ten, mutta todellisuudessa sité se ei endd ole. River on kasvanut jo melko isoksi orga-
nisaatioksi ja henkilokuntaa on jo paljon. N&in ollen johdon olisi muistettava, etta
myymaloitd on jo ympéri suomea ja myymaloissa tyoskentelee ahkeria myyjié, jotka

tarvitsevat kuitenkin aina lisdd informaatiota ja neuvoja, vaikkakin he ehk& osaavat
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tyonsa hyvin. Jokainen kaipaa huomiota ja kannustusta, se on hyvin suuri osa laadul-

lista tyontekoa.

7 TOIMENPIDESUOSITUKSET

Opinnéaytetyoni tavoitteena oli laatia alustava laadunhallintajarjestelma River co —
ketjulle henkil6kunnan haastatteluiden ja omien havaintojen mukaan. Suunnittelin
kysymyksia henkilékunnalle ja haastattelin heitd, yhteisten haastattelutilaisuuksien
aikana aukeni paljon asioita. Positiivista oli, ettd henkilokunta oli hyvin kiinnostunut
opinndytetyoni aiheesta ja olivat innoissaan vastaamaan kysymyksiini. Toki ymmar-

ran sen, koska he itse tydskentelevat kyseisessa yrityksessa.

7.1 Henkildston motivointi ja sen parantaminen

Haastatteluiden ja omien havaintojen perusteella nden hyvin térkeéna kehityskohtana
Riverissd myyjien ammattitaidon ja koulutuksien lisdédminen, silla se liséisi itsevar-
muutta ja luotettavan tunteen myyjille kuin myos asiakkaille, joita palvellaan. Myyjien
on tiedettavéa mita he oikeasti myyvat, jos ammattitaito on véhéistd, on myyjien vaikea
myyda itsevarmana tuotteita. Ndin ollen suosittelisinkin Riverin jarjestamaan lisaa
koulutuksia esimerkiksi aina kevaélla ja syksylla uusista tulevista tuotteista ja malleis-

ta.

IImeni myaos, etta tyon Kiire vaikuttaa hyvin paljon myds negatiivisella tavalla tyonte-
koon ja tehokkuuteen. Joka paiva tulee uusia tuotteita ja niihin on vaikea tutustua jos
ei ole aikaa. Tuotteisiin p&astadn vasta tutustumaan niiden purku ja hinnoittelu vai-
heessa taikka vasta silloin kun ne ovat jo myynnissd. Riverissa tuotteita on paljon
(miehille ja naisille), takkeja, housuja, paitoja, juhlavaatteita yms. on myyjien kiireina
aikoina hankalaa tutustua paremmin tuotteisiin, eli ajan lisédminen olisi yksi kehitys-
kohta toiminnassa. Tdma siis tarkoittaisi henkilokunnan lisd&dmist4, jota haastattelijoi-
den mukaan tarvittaisiin myos. Pienen henkilokunnan mééran vuoksi on vaikea keskit-
tya moniin asioihin kerrallaan, silla jos myyjéat ovat pelkkia myyjié, heidan olisi keski-
tyttava pelkkaan myyntiin koska kyseessa on kaupan ala. Ehdotuksena olisi siis henki-
I6kunnan lisddminen Riverissé, se kasvattaisi varmasti myynteja, sillda myyjilla on

aikaa myyda.
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Toinenkin tarkeé asia nousi esille vastauksien perusteella, kuten henkildston motivoin-
ti ja sen parantaminen. Selvisi, ettd henkil0st64 ei todellisuudessa rahallinen motivoin-
ti kannusta lainkaan, henkilostd kaipaisi enemman positiivisen palautteen saamista
suullisesti, kasvattaa hyvdd Me-henked, vaikuttaa myds enemman tydvuoroihin ja
rutiinitehtdaviin seka aikaisemmin mainittu koulutukset. Myo6s yhteiset illanistujaiset
myyjien Véalilld kasvattaisivat motivaatiota pikkujoulujen liséksi tai jotkut yhteiset
virkistyspéivat. Suosittelisin Riverin lisédm&aéan motivaatiota parantavia toimenpiteita.
Ehdottaisin jarjestdimaéan henkilokunnalle yhteisia peli iltoja kuten keilausta, minigol-
fia, yleisurheilulajia, risteilyreissuja tai jotain muita tdméankaltaisia lajeja. Ndméa ovat
myo6s liikunnallisia jotka parantavat henkilokunnan hyvinvointia, joka on vain positii-

vinen asia.

7.2 Asiakastyytyvaisyyden kehittaminen

Riverin asiakkaiden tyytyvéisyytta tiedetddn vain suullisten palautteiden tai kanta-
asiakkaiden perusteella, mutta mielestani olisi hyva tarkistaa asiakastyytyvaisyys tie-
tynlaisella asiakastyytyvéisyyskyselylla. Taman avulla on mahdollista saada tietaa,
mit4 mieltd asiakkaat todellisuudessa ovat Riverin tuotteista ja palveluista. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn ei tarvitse olla pitk& ja hankala, sen on mahdollista suunnitella
yksinkertaisen helpoksi ja siihen voisi liittdd esim. arvonnan, silla se kasvattaa huo-

mattavasti asiakkaiden halua tayttda lomake.

7.3 Varmat pelisaannot

Tarkeammaksi kehityskohdaksi nousi kuitenkin Riverin yhteisten pelisaantdjen laati-
minen. Henkilokunta kaipaa kovasti tiettyja tarkkoja pelisdantojd, joiden mukaan jo-
kainen River pelaisi. Olen myds itse todennut kolmen Riverin myymaél&ssé tydsken-
neltdessd, ettd jokaisella myymalalla on kuitenkin aikalailla omat pelisdanndét. Joissa-
kin ollaan tiukempia ja joissakin taas I0ysempid. Tadma vaikeuttaa etenkin niiden tyds-
kentelyd, jotka vaihtavat tyOpisteitadn esim. Iso Omena ja Sellon vélill4. Kassalla tai
henkilokunnan takahuoneessa olisi hyvd esimerkiksi olla oma “laatukésikirja”, jossa
olisi hyvia tilanne esimerkkejd, ettd kuinka pitéisi toimia missakin tilanteessa, uuden

tyontekijan olisi tdman ansiosta helppo tutusta kaytantéihin.
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Toiminta tavat ovat erilaisia, esimerkkina: padkaupunkiseudulla (Iso Omena, Sello ja
Jumbo) on mahdollista myyjien varata asiakkaille kyseisiin myymal6ihin tuotteita jos
Isosta Omenasta on tietty takki loppu, mutta se 10ytyy Jumbosta, on myyjan mahdol-
lista varata takkia asiakkaalle ja asiakas menee itse noutamaan takin Jumbosta. Mutta
néiden toiminta tapojen valilla on kuitenkin havaittu ongelmia, koska jokaisella myy-
mélalld on omat sadnnot ja varaukset eivat olekaan toimineet niin kéatevasti. Varsinkin
uusille tyontekijoille kuten kesatyontekijoille on tdma hanakalaa, sill&4 heille tuskin
muistetaan opastaa tallaisia asioita ja tdmé tuo hyvin suuren epavarmuuden toiminnal-
le eikd asiakas valttdmattd saakaan haluamaansa tuotetta. Jos esimerkiksi sovitaankin
Riverin omaan yhteiseen laatukasikirjaan, ettd tuotteita ei endé varata lainakaan mis-
sdan myymaloissa, asia on harvinaisen selvd, eiké ilmene endé ongelmia. Joten yhtei-

sen kasikirjan rakentaminen olisi hyvin positiivinen kehittdmistoimenpide.

Yhteenveto

Y hteenvetona kehottaisin Riverin johtohenkildiden mietittavana, ettd River on jo suuri
organisaatio ja henkilokunnasta on pidettdva huolta ja yhteisten tarkkojen pelisdanto-
jen pelaaminen ja niiden kiinnipitdminen on hyvin tarkeaa, jotta toiminta olisi varmaa

laadukasta. Oman laadunhallinnankasikirjan laatiminen olisi kaiken A ja O.

8 PAATANTO

Opinnéaytetydprosessin suunnittelu alkoi kevat -talvella 2012 ja varsinaisen tyon kir-
joittaminen alkoi syksyllad 2012. Opinndytetyoni toimeksiantaja oli tiedossa jo syksylla
2011, kun aloitin osa-aikaisty6t Riverilla ja tiesin, ettd minulla on mahdollisuus tehda

kyseiseen yritykseen opinnaytetyoni.

Aluksi suunnittelin, ettd olisin tyoni tehnyt liittyen henkildston hyvinvointiin ja moti-
vointiin, mutta Riveriin oli sellainen jo tehty, joten minun piti keksi& jokin toinen aihe.
Lyhyen pohdiskelun jalkeen, samalla kun suoritin laadunhallinta kurssia, tuli idea lii-
ta4 jollakin tavalla laatu opinndytetychoni ja sitd kautta keksin, ettd voisin rakentaa
Riverille alustavan laadunhallintajarjestelmén. Kurssi jonka suoritin, oli hyvin mie-
lenkiintoinen, joten ajattelin ettd mielenkiintoista olisi myo6s jatkaa laatua ké&siteltavia

asioita myos opinnaytetydssani.



47
Tyodntekoa jarrutti muun muassa muutto Eteld- Suomeen ja hyvin vaihtelevat tyévuo-
rot esim. kesalld ja syksylla. Vaikka tiedossa oli melko tarkkaan, ettd mista voisin
aloittaa, mutta silti aloittaminen tuntui vaikealta, koska itse aihe on hyvin laaja. Kévin
syksylla 2012 viimeista kurssia Mikkelissa liittyen opinndytetyéhon ja samalla oli
mahdollisuus keskustella ja suunnitella ty6téni ja sen sisaltéa opinto — ohjaajani kans-

sa, joka sitten helpotti tyon aloittamista hurjasti.

Haastatteluiden ja omien havaintojen perusteella sain hyvia toimenpide ehdotuksia
Riverille. Haastattelijoilta sai hyvia ideoita laadunhallintaan ja sen kehittdmiseen, nain
ollen opinndytetyoni kautta Riverin on nyt mahdollista verrata nykyista laadunhallin-
taa tyoni tutkimustuloksiini. Toivoisinkin ettd River saisi tyostédni hyvia neuvoja ja

vinkkeja seké pystyisi niitd hyddyntdmaan toiminnassaan eri tavoin.

Teoriaa I0ytyi aika helposti, varsinkin kirjastoista. Netista teorian etsintd oli hieman
hankalampaa, silla laatua kasitellaan erilailla. Tyota oli kokonaisuudessa mukava Kir-
joittaa silla aihe oli hyvin mielenkiintoinen ja mutta haastava. Tyoté Kirjoittaessa tay-
tyi olla hyvin tarkkaa siit4, ettei tyoni levidisi liian laajaksi, silla aiheeni on hyvin laa-
ja. Ohjaajan kanssa suunniteltiin tarkat otsikot ja aihe alueet ty6lleni ja sitd kautta se

helpotti Kirjoittamista seké teorian etsimista.

Tyoni onnistui kokonaisuudessa mielestani hyvin. Néin jalkikéateen, en enéda pelkaisi ja
stressaisi opinndytetyon kirjoittamista endé nain paljoa, koska loppujen lopuksi se ei
ollut niin iso asia, yleensa tdmankaltaisissa asioissa, tyon aloittaminen on se vaikein

asia. Mutta kun paasi alkuun, niin ty6 sujui hyvin ja tyon teko oli palkitsevaa.
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LITE 2(1).
Haastattelukysymykset

River Sello & 1so Omena
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Mita mielestési laatu ké&site tarkoittaa?

Mihin laatua tarvitaan?

Mitka ovat mielestési laatuyrityksen tunnusmerkit?

Onko River laatuyritys? Jos on niin miksi & jos ei, niin miksi ei?

Ovatko myyjat mielestési riittdvdn ammattitaitoisia ja koulutettuja tyéhonsa?
Milla keinoin Riverissé kannustetaan ja motivoidaan henkil6st64?

Milla tavoin laatuty0 ja sen yllapitdminen nékyy Riverin toiminnassa?
Havaitseeko Riverissé tuloshakuisuutta?

Kuinka tarkeaa mielestasi asiakastyytyvaisyys on?

. Mistd tietda ettd Riverin asiakkaat ovat tyytyvéisia?
. Mita tarkoittaa palvelu kaupan-alalla?
. Onko palvelu tarkeaa?

. Mita laadunhallinnan asioita olisi mielestasi kehitettava?



