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Tiivistelma — Abstract

Taman tutkimuksen tavoitteena oli kasitella palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia
ongelmia. Tavoitteenani oli myds pyrkia 1dytamaan keinoja ratkaista, seka ennakoida ja
valttaa naita palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia. Tutkimusongelmaa
kasittelin matkailun sovellusymparistossa.

Tutkimusotteeltaan tdma tutkimus on kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimusmenetelmana
tutkimuksessa on kaytetty haastattelua, ja nimenomaan teemahaastattelua.
Tutkimuskohdetta edustaa Holiday Club Finland Oy:n kylpylahotellit.

Tutkimustuloksista nousi esiin, ettd yleisimpia palvelun laatuun ja sen johtamiseen
liittyvia ongelmia seka esimiesten etta tyontekijoiden mielesta olivat kiire, henkilostopula,
tiedonkululliset ongelmat, seka yritysketjun epayhtenaisyys, tasalaatuisuus, ja
perehdyttamisesta aiheutuvat ongelmat.

Tutkimustulosten mukaan kiiretta on pyritty ratkaisemaan muun muassa ennakoinnilla,
suunnittelulla ja myds ilmoittamalla johdolle ongelmista. Naita pidetdan haastattelujen
mukaan myos keinoina ennakoida ja valttaa ongelmia. Tiedonkulullisia ongelmia voidaan
tulosten mukaan ratkaista, seka ennakoida ja valttaa palavereilla ja paremmalla
tiedonjaolla. Henkiloston perehdytykseen liittyvia ongelmia valtetaan esimiesten
haastattelujen  perusteella perehdytyskansiolla ja henkiloston sitouttamisella.
Tasalaatuisuuden ongelman ratkaisuna tyontekijat korostavat koulutusta seka oman
tydn tarkastelua ja pohdintaa.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd hyvan palvelun laadun eteen on tehtava
paljon tyota. Henkiloston hyvinvoinnilla seka johdon ja tyontekijoiden yhteistydlla on
tassa hyvin suuri merkitys. Niihin tulee jokaisessa laadukkaassa ja menestyvassa
yrityksessa panostaa. Jatkotutkimusaiheita ajatellen olisi mielenkiintoista tutkia palvelun
laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia myds muissa Holiday Club Finland Oy:n
kohteissa. Haasteellinen tutkimusaihe olisi myos palvelun laadun mittaaminen matkailun
sovellusymparistossa.
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Palvelu, laatu, johtaminen, matkailu, kylpylamatkailu
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lahtokohta

Palvelut ovat tarkea osa ihmisen jokapaivaista elamaa. Joukkoliikenne, kampaamot,
ravintolat, sdhko ja televisio muun muassa ovat palveluita, jotka kuuluvat ihmisten
jokapaivaiseen arkeen. Nykyisin ihmisten kuluttamista tuotteista yha suurempi osa

onkin palveluja.

Palvelun laadusta alettiin kiinnostua 1970-luvun lopulla, ja viime vuosien aikana
kiinnostus on yha kasvanut. Palveluiden laatuun kohdistuvan kiinnostuksen taustalla
on palveluiden kasvanut kysynta. Pesosen (1999, 6) mukaan kuluttajien lisdantynyt
vapaa-aika on luonut kysyntaa vapaa-ajan, matkailu- ja kuntopalveluiden sektorilla.
Kotitalouksien tulojen kasvu puolestaan on lisannyt kiinnostusta teettdd Kkoti-,
puutarha- ja korjaustoéitd ulkopuolisilla. Tavaroiden sijaan kauppaa kaydaan entista

enemman toiminnoista, mika on lisannyt palveluiden kysyntaa.

Liiketoimintaolosuhteiden muutos on vaikuttanut siihen, etta laatu on noussut entista
tarkeampaan asemaan yha useammassa organisaatiossa. Laadun merkitys yritysten
kilpailutekijana on korostunut, ja kilpailu eri aloilla on kasvanut. Aikaisemmin korkea
laatu merkitsi korkeampaa hintaa, mutta nykyisin asiakkaat saavuttavat korkeaa
laatua ja matalampaa hintaa yhta aikaa. Yhteiskunnan kehittyesséd ovat myos
asiakkaan odotukset ja tarpeet kasvaneet, mitkd aiheuttavat palvelun laadun
kehittamista sekda ennen ettd jalkeen myyntia. Muuttuva tuote-mix ja tuotteiden
monimutkaisuus ovat myos vaikuttaneet laadun aseman kohoamiseen. (Juran &
Gryna 1993, 3.)

Palvelun laadun tutkimuksen painopiste on vaihdellut itse palvelun laadun
tutkimisesta laatujohtamistyohon. Yritysten palvelujen laatua on tutkittu monin eri
tavoin ja varsinkin laatuun kilpailutekijana on kiinnitetty viime aikoina huomiota. Yksi
palvelun laadun pitkdaikaisista uranuurtajista on Christian Gronroos, joka on

keskittynyt palveluiden markkinoinnin, suhdemarkkinoinnin seka johtamisen



tutkimiseen ja opetukseen. Hanen yksi uusimmista teoksistaan: Palvelun laadun
johtaminen ja markkinointi, kasittelee palvelun, laadun ja markkinoinnin valisia
riippuvuussuhteita. Gronroos pyrkii teoksessa korostamaan asiakasta aktiivisena
osana palveluyrityksen tuottamis- ja suunnitteluprosessia. Kansainvalisesti
puolestaan etenkin Zeithaml, Berry ja Parasuraman ovat kasitelleet palvelun
markkinointia ja laatua. He ovat tarkastelleet palvelun laatuun liittyvia ongelmia muun

muassa kehittamansa kuiluanalyysimallin avulla.

Matkailu on ala, mikd on mitd suurimmassa maarin luonteeltaan palvelua.
Matkailualalla palvelun laatuun on alettu kiinnittamaan entista enemman huomioita,
silld matkailusta on Maailman matkailujarjeston (World Toursim Organization el
WTO) mukaan kasvamassa maailman suurin teollisuuden ala. Vuosittain
matkailualalla tydskentelee yli 200 miljoonaa ihmista, jotka palvelevat noin 600
miljoonaa  kansainvalista matkailjaa eri puolilla maailmaa. Maailman
Matkailuneuvosto (The World Travel & Tourism Council eli WTTC) puolestaan on
laskenut, ettd 10 % maailman bruttokansantuotteesta muodostuu matkailualalta.
(Pesonen, Ménkkénen & Hokkanen 2000, 11; Ryymin 2002, 8.)

Suomessa matkailu tyollistdd noin 80 000 henkilda, mutta osa-aikaiset ja
kausityolaiset mukaan luettuna luku on useita satoja tuhansia. Kotimaan matkailu
mukaan lukien Suomen matkailussa liikkkuu vuosittain noin 4 miljardia euroa, mika on
noin 5 % bruttokansantuotteesta. (Pesonen ym. 2000, 11-12). Matkailulla on siten
Suomessa muuhun maailmaan verrattuna pienempi, mutta hyvin merkittava

taloudellinen asema.

Kylpylamatkailu on yksi suosituimmista matkailun muodoista Suomessa, silla
kylpyldissa kay vuosittain noin 3 miljoonaa kavijaa. Kylpyldiden rooli on vuosien
varrella muuttunut ja niiden painopiste on muuttunut hoitokylpyldistd entista
viihteellisimmiksi lomakohteiksi. (lltalehti 2002.) Kylpylat tarjoavat asiakkailleen
tekemista ja uusia elamyksia lisaantyneeseen vapaa-aikaan, seka helpon
vaihtoehdon pitkille lomamatkoille. Samaan aikaan Kkylpyldiden on pyrittava
tuottamaan laadukasta palvelua asiakkailleen. Yrityksen tyontekij6iltd ja johdolta

vaaditaan ammattitaitoa ja osaamista, seka kykya muuttuviin olosuhteisiin.



Matkailu ja palvelun laatu ovat olleet Suomessakin suosittuja tutkimisen kohteita.
Muun muassa Raija Komppula Joensuusta on tutkinut matkailuyrityksen
tuotekehitystd ja  matkailutuotteen = markkinointia ~ Suomessa.  Matkailun
edistdmiskeskus (MEK) puolestaan tekee jatkuvaa tutkimusta lahinna kotimaan

matkailusta.

Kasvava kiinnostus palvelun laatua ja sen johtamista kohtaan on hyvin tarkea
perustelu taman tutkimuksen tekemiselle. Matkailu toimialana sopii aiheeseen
nopean kehittymisensa vuoksi. Yleensakin aiheen liittdminen johonkin tiettyyn
sovellusymparistodon antaa tutkimukselle konkreettisen nakokulman. Aiheen valintaa
tukee myods oma mielenkiintoni aihetta kohtaan. Taloustieteelliset paaaineopinnot ja
matkailun sivuaineopinnot antavat vahvan sysayksen tutkia mielenkiintoista ja

haastavaa aihetta.

1.2 Tutkimusongelma ja rajaus

Tutkimukseni tavoitteena on kasitella palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia
ongelmia. Tavoitteenani on myo6s pyrkia ldytamaan keinoja ratkaista, seka ennakoida
ja valttaa naita palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia. Ensisijaisen
tarkeaa tutkimuksessani on kuitenkin selvittaa mita palveluilla tarkoitetaan ja mista
palvelut koostuvat. Taman myoéta voidaan kasitella palvelun laatua ja sen johtamista.
Naiden selvitysten pohjalta voin luoda mallin, joka kuvaa palvelun laadun johtamista
ja siihen liittyvia ongelmia, ja jonka voin tutkimuksen empiirisessa osiossa siirtaa
sovellusymparistoon, eli matkailuun. Tyon tutkimusongelmaa voidaan selkeyttaa
maarittelemalla se kysymysmuodossa. Paa- ja alakysymykset maariteltyina

tutkimusongelma voidaan esittda seuraavalla tavalla:

¢ Millaisia ongelmia palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyy?
Alakysymyksina: Mita tarkoittaa palvelun laatu?
Mita tarkoittaa palvelun laadun johtaminen?
e Kuinka palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia voidaan

ratkaista?



e Kuinka palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia voidaan

ennakoida ja valttaa?

Tutkimukseni olen pyrkinyt rajaamaan siten, ettda keskityn tarkastelemaan
asiakaskeskeista palvelun laatua ja siina ilmenevia ongelmia nimenomaan
johtamisen nakokulmasta katsottuna. Tama perustuu siihen, etta tutkimuskohteena
olevassa yrityksessa on paaasiassa yksityisia kuluttajia palvelevan yrityksen
tyontekijat seka esimiestasolla tyoskentelevat henkilot. Kasittelen tutkimusongelmaa
tutkimalla palvelun laatuun liittyvia ongelmia tarkastelemalla niita palvelun laadun
johtamisen viitekehyksessa. Tutkimukseni tavoite on kasitellda asiakaskeskeista
palvelun laatua ja sen johtamista, jonka vuoksi muun muassa palvelujen
markkinointia kasitellaan tydssa hyvin suppeasti. Tyon ulkopuolelle on jatetty myos

palvelun laadun mittaaminen, koska se ei ole tutkimuksen kannalta olennainen asia.

1.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimukseni on otteeltaan kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus. Kvalitatiivinen
tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, jossa ihminen on
yleensa tiedon keruun instrumenttina. Kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti,
ja aineisto hankitaan laadullisten metodien keinoin. Aineistoa kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tarkastellaan monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2000, 155.)

Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan kuvaamaan jotakin tapahtumaa, ymmartamaan
toimintaa tai antamaan teoreettisesti mielekds tulkinta jostakin ilmidsta.
Tutkimuskohteena on yleensa inhimillinen toiminta. Laadullinen tutkimus on
luonteeltaan siis ymmartavaa, selittavaa ja muuhun tutkimukseen viittaavaa. Tavoite

siind on havaintojen pelkistaminen ja oleelliseen keskittyminen. (Vehkapera 2002.)

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat tavallisesti haastattelu,
kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto (Tuomi & Sarajarvi
2002, 73).



Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmana kaytetaan haastattelua, ja nimenomaan
teemahaastattelua. Hirsjarven ym. (2000, 197) mukaan haastattelu valitaan yleensa
tiedonkeruumenetelmaksi, kun halutaan korostaa ihmista tutkimuksessa merkityksia
luovana ja aktiivisena osapuolena. Haastattelu sopii menetelmaksi myds haluttaessa
sijoittaa tulos laajempaan kontekstiin, seka haluttaessa selventaa ja syventaa

saatavia vastauksia.

Teemahaastattelu perustuu etukateen tiedossa oleviin teema-alueisiin, joiden
jarjestysta voidaan muuttaa tai keskustelusta nousevia kokonaan uusia teemoja
voidaan tuoda mukaan keskusteluun. Teemahaastattelut ovat ihmisten valisia

vuorovaikutustilanteita eli kahden henkilon valisia keskusteluita tietyista teemoista.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimukseni etenee siten, etta seuraavassa luvussa 2 tarkastelen palveluja ja niihin
liittyvia ominaisuuksia. Tassa maarittelen mita palveluilla ja palvelutarjonnalla
tarkoitetaan, seka milla tavoin niitd luokitellaan. Luvun lopuksi kasittelen myds

kokonaisvaltaisen palvelujen markkinoinnin.

Luku 3 sisaltda tyon kannalta oleellisimman asian, eli palvelun laadun johtamisen.
Tyon tarkoitushan on kasitelld nimenomaan palvelun laatua ja sen johtamiseen
liittyvia ongelmia. Liikkeelle lahdetdan laadun olemuksesta ja laatunakodkulmien
esittelemisestd, jonka jalkeen seuraa laadun johtamisen osa-alueet. Osa-alueita
ovat: yrityskulttuuri seka henkiloston ja johdon rooli laadun tekijana. Jalkimmainen
osa-alue voidaan jakaa tyotyytyvaisyyteen, henkildston sitoutumiseen, ammatilliseen

osaamiseen ja yhteistoimintaan yrityksessa.

Palvelun laadun kannattavuutta tarkastelen erikseen Iluvussa 3.3, koska
kannattavuuden ja palvelun laadun on todettu liittyvan kiinteasti toisiinsa. Luvussa
3.4 on havaitun riippuvuuden vuoksi perusteltua pohtia asiakkaan kokemusta
palvelun laadusta tarkemmin. Tassa kayn lapi seka asiakkaan palveluodotukset etta

asiakkaan kokeman palvelun laadun. Luvussa 3.5 kasitellaan eritellysti lapi tilanteet,



jotka voivat aiheuttaa ristiriidan koetun ja luvatun palvelun laadun valille. Luvussa 3.6
esittelen tutkimuksen teorian pohjalta luomani mallin palvelun laadun johtamisesta ja

siihen liittyvista ongelmista.

Luku 4 sisaltaa matkailun toimialan kuvauksen. Kasittelen ensin matkailua yleisesti,
jonka jalkeen kasittelen matkailua ja laatua. Taman jalkeen esittelen mita
kylpylamatkailu on ja mita siihen kuuluu. Pyrin my0s pohtimaan palvelu laadun
merkitysta kylpylamatkailussa. Luku 5 koostuu tutkimusaineistosta ja -menetelmasta.
Aluksi kerron tutkimuksessa kaytetysta tutkimusotteesta ja — menetelmasta seka
esittelen tutkimusaineiston. Tassa luvussa kayn myos lapi tutkimuksen kulun ja

pohdin tutkimuksen luotettavuutta, seka esittelen tutkimusongelman.

Luvussa 6 esittelen tutkimustulokset. Ensin kayn lapi tyontekijdiden ja esimiesten
palvelun laadussa ja sen johtamisessa kohdatut ongelmat, jota seuraa kohdattujen
ongelmien ratkaisu. Kolmanneksi kasittelen palvelun laadussa ja sen johtamisessa
kohdattujen ongelmien valttamista ja ennakointia. Luku 7 sisaltaa tutkimustulosten
pohdinnan ja toimenpidesuositukset. Lisdksi tassa luvussa arvioin tutkimusta

kokonaisuudessa ja esittelen mahdolliset jatkotutkimusaiheet.



2 MITA PALVELUT OVAT?

2.1 Palvelun maaritelma

Palvelu on monitahoinen ilmio, jonka merkitys vaihtelee henkilOkohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena. Palvelun kasitteen maarittelemista vaikeuttaa sen
liittyminen moniin erilaisiin tekijoihin, paaasiassa hintaan ja kuluttajien odotuksiin.
Palvelu voidaan kasittaa eri tavoin riippuen yksilon sosio-kulttuurisesta taustasta,
iasta, elamantyylista ja tiedoista. Nama tekijat yhdessa tuotteen tai palvelun hinnan ja
yrityksen maineen kanssa vaikuttavat yksilon kasitykseen palvelun tasosta. (Bennett
1996, 445.)

Ylikoski (1999, 20) on maaritellyt palvelun olevan teko, toiminta tai suoritus, jossa
asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Palvelu pyrkii tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa, kuten ajansaastéa, helppoutta,
mukavuutta, viihdetta tai terveytta. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan,

mutta palvelutapahtuma itsessaan on aineeton, eika johda minkaan omistamiseen.

Quinn (1992) ymmartaa palvelun taloudellisena toimintana, jonka tuotos ei ole tuote,
ja joka tuotetaan ja kulutetaan yleensa samanaikaisesti. Palvelun tuotos tai lisaarvo
voi olla muun muassa hyvan olon tunne, miellyttava kokemus, turvallisuus tai terveys.
(Kuusela 2000, 28.)

Bennett (1996, 446) puolestaan jakaa kasitteen ’palvelu’ kahteen eri muotoon, joista
ensimmaista edustaa tekninen palvelu. Tekninen palvelu voidaan kasittaa myos
materiaalisena palveluna, mika liittyy nakyviin nakokohtiin, kuten varusteisiin,
henkilostoon ja tiedonkulkuun. Nama tekijat maarittavat yleensa palvelun hinnan,
maaran ja ajoituksen. Toista muotoa edustaa henkilokohtainen palvelu, el
toiminnallinen palvelu, mika puolestaan liittyy asiakaspalveluun. Olemukseltaan tama
tarkoittaa yksilon tarpeet huomioivaa kuluttajan ja tuottajan kohtaamista. Tahan liittyy
oleellisesti tasmallisyys, tieto, kohteliaisuus ja henkilokohtainen huomiointi.



Yleisesti ottaen palveluista voidaan loytaa viisi ominaispiirretta, jotka erottavat ne
fyysista tuotteista ja jotka vaikuttavat niiden markkinointiin: aineettomuus,
heterogeenisuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus, ainutkertaisuus, seka,
ettei niitd voida omistaa (Gronroos 2000, 53; Kotler, Armstrong, Saunders & Wong
1999, 647; Zeithaml & Bitner 1996, 19-21).

Merkittavin ero tavaran ja palvelun valillda on aineettomuus. Koska palvelut ovat
aineettomia, ei niita voida nahda, kuulla tai koskea kuten fyysisia tuotteita (Kotler ym.
1999, 647). Aineettomuuden vuoksi asiakkaan onkin usein hyvin vaikeaa arvioida
palvelua, tai kuvailla sitd muuten kuin abstraktilla tavalla (Grénroos 2000, 54). Tama
aiheuttaa myo0s sita, etta asiakkaat usein etsivat konkreettisia todisteita, jotka antavat

tietoa palvelusta ja sen luotettavuudesta. (Kotler, Bowen & Makens 1999, 42.)

Palveluiden heterogeenisuus eli vaihtelevuus johtuu siita, etta palvelu on tapahtuma,
jonka tuottamiseen osallistuu useita ihmisia, ja jokainen palvelu on omanlaisensa.
(Lamsa & Uusitalo 2002,18). Heterogeenisuuden vuoksi palvelun laatu vaihtelee, ja
yhden asiakkaan saama palvelu ei ole samanlaista kuin seuraavan asiakkaan saama
palvelu. Laatu riippuu hyvin paljon siita, missa, miten ja kuka palvelun on tuottanut
(Kotler ym. 1999a, 649). Palveluyritysten tuleekin juuri taman vuoksi valvoa laatua ja

pitdd se mahdollisimman tasaisena.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan yleensa samanaikaisesti, joten palveluja ei voida
erottaa niiden toimittajasta, oli kyseessa sitten ihminen tai kone (Kotler ym. 1999a,
649). Asiakas on osa palvelutapahtumaa, ja han voi vaikuttaa palvelutapahtuman
muodostumiseen. Palvelun tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuuden vuoksi
palvelut tuotetaan yksilollisesti, joten niiden massatuotanto on usein vaikeaa (Lamsa
& Uusitalo 2002, 19). Samanaikaisuus aiheuttaa usein ongelmia palveluyritysten

kapasiteetin kaytdlle, ja laadun valvonnalle.

Palvelut ovat ainutkertaisia, joten ne katoavat kuluttamisen jalkeen. Palveluita ei
voida varastoida, sailyttaa tai palauttaa. (Zeithaml & Bitner 1996, 21.) Palvelujen
ainutkertaisuus edellyttdd kysynnan ennakointikykya ja keinoja vaikuttaa kysynnan

jakaantumiseen tasaisesti eri ajankohtina (Lamsa & Uusitalo 2002, 19).



Palveluiden viides ominaispiirre koskee omistusoikeutta. Palvelut, toisin kuin tavarat,
ovat tuotteita, joiden kaupassa ei siirry omistusoikeutta asiakkaalle (Pesonen 1999,
10). Palvelutapahtuman ollessa ohi, ei asiakkaalle siten jaa siita mitdan konkreettista

omistettavaa.

2.2 Palvelutarjonta

Palvelu on erilaisista osatekijoistd ja asiakkaan kokemista hyodyista koostuva
kokonaisuus (Gronroos 2000, 116). Palvelun tuottaminen on luonteeltaan prosessi,
mika merkitsee vaiheittaista etenemistd. Prosessiin kuuluu muun muassa tiedon,
asiantuntemuksen, henkiloston, koneiden ja laitteiden yhdisteleminen asiakkaiden
ongelmien ratkaisemiseksi (Kuusela 2000, 42). Erilaisista konkreettisista tai
aineettomista palveluista muodostuvaa kokonaisuutta kutsutaan palvelupaketiksi.
Gronroos (2000, 119) erottaa palvelupaketissa kolme palvelutuotteen osaa:

ydinpalvelun, avustavat palvelut ja tukipalvelut.

Ydinpalvelu on yleensa se, jota asiakas ensisijaisesti yrityksesta ostaa ja jota yritys
paaasiassa asiakassegmentilleen tarjoaa (Anttila & lltanen 2001, 137). Ydinpalvelu
voi olla esimerkiksi hotellin tarjoama majoituspalvelu. Avustavat palvelut eli
lisdpalvelut taydentavat ydinpalvelua ja helpottavat sen kayttoa (Gronroos 2000,
119). Avustavana palveluna hotellissa on muun muassa hotellin vastaanottopalvelu.
Myos tukipalvelut ovat lisapalveluja, mutta niita kaytetaan lahinna arvon lisdamiseksi
ja palvelun erilaistamiseksi (Gréonroos 2000, 120). Esimerkiksi hotellissa sijaitseva

myymala on arvoa lisaava tukipalvelu.

Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2001, 229) pitaa sisallaan palvelupaketin ja
kolme  seuraavaa  osatekijaa: palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus
palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen. Palvelun
saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa henkilOkunnan maara ja taidot,
aukioloajat, toimistojen ja palvelupisteiden sijainti ja ulkondkd, tyokalut, seka

prosessiin osallistuvien maara ja osaaminen.
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Laajennetussa palvelutarjoomassa vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa
iimenee  vuorovaikutusviestintana  tyontekijoiden ja  asiakkaiden  kesken,
vuorovaikutuksena erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien, jarjestelmien, seka
prosessissa samaan aikaan mukana olevien muiden asiakkaiden kanssa. (Gronroos
2001, 231-232.) Asiakkaat paasevat kosketuksiin tyontekijoiden, mutta joskus myds

muiden asiakkaiden kanssa.

Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa sita, ettd asiakkaalla on vaikutusta saamaansa
palveluun (Gronroos 2001, 233). Asiakas voi omalla valmistuneisuudellaan ja
halukkuudellaan joko parantaa tai heikentaa palvelua. Asiakkaan oma osallistuminen

on siten tarkeaa laajennetussa palvelutarjonnassa.

2.3 Palvelujen luokittelu

Palveluja voidaan luokitella monin eri tavoin. Luokittelun avulla voidaan arvioida
millaisia palvelutapahtumat ovat luonteeltaan, minka tyyppinen vuorovaikutussuhde
palveluyrityksilla on asiakkaaseen, ja kuinka suuri merkitys yksilollisella palvelulla on
palvelujen tuottamiseen. Luokittelu auttaa myds ymmartamaan tavaroiden, laitteiden
ja sosiaalisen vuorovaikutuksen osuutta ja merkitystd palveluiden tuottamisessa.
(Kuusela 2000, 41.)

Ylikoski (1999, 27) on jakanut palvelut paaasiassa kulutuspalveluihin ja
yrityspalveluihin, joiden ostajina ovat yleisesti ottaen toiset organisaatiot.
Kulutuspalveluja voivat tuottaa seka julkinen valta ettd yksityiset organisaatiot.
Julkisia palveluja ovat muun muassa yleiseen jarjestykseen ja turvallisuuteen liittyvat
palvelut, seka kunnalliset terveydenhoito- ja sosiaalipalvelut. Julkiset ja yksityiset
palvelut voidaan lisdksi jakaa sen mukaan, onko kyseessa voittoa tavoitteleva
organisaatio (yritys) vai voittoa tavoittelematon organisaatio (esimerkiksi museo,
kunnallinen terveyskeskus, tai seurakunta), joiden toiminta perustuu muuhun kuin

taloudellisiin paamaariin.
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Kolmatta palvelun muotoa edustaa asiantuntijapalvelut. Ne ovat palveluja, joiden
tuottajilla on korkea koulutus ja sitd kautta ammattinsa erityisosaaminen. Palveluun
liittyy erilaisten neuvojen antaminen ja siind keskitytdan ennen kaikkea asiakkaan

ongelman ratkaisuun. (Ylikoski 1999, 27.)

Lovelock on puolestaan luokitellut palvelut palvelutapahtuman luonteen mukaan.
Taman mukaan palvelut jaetaan nakyviin ja nakymattomiin palveluihin. Nakyvia
palveluja edustavat ihmisille suunnatut palvelut ja fyysiseen omistukseen tahtaavat
palvelut. Nakymattdmia sen sijaan ovat ihmisten ajatuksiin suunnatut palvelut ja

informaation prosessointiin suunnatut palvelut. (Grove, Fisk & John 2000, 31.)

Ihmisille suunnattuja palveluja edustavat muun muassa henkildkuljetus-, terveys-,
pesula-, kauneus- ja ravintolapalvelut (Grove ym. 2000, 31). Naissa palveluissa
asiakkaiden on uhrattava aikaa ja vaivaa palvelun saamiseksi. Toisaalta yrityksen on
nahtava vaivaa saadakseen asiakkaita palvelujen kayttajiksi. Fyysiseen omistukseen
tahtaavia palveluja ovat esimerkiksi tavarankuljetus, korjaus-, huolto- ja
turvallisuuspalvelut. Palveluissa on yleensa kyse johonkin koneeseen tai laitteeseen

liittyvasta toiminnasta. (Kuusela 2000, 48.)

Nakymattomista palveluista ihmisten ajatuksiin suunnattuja palveluja edustavat muun
muassa mainonta, taide-, elokuva- ja koulutuspalvelut, seka uskonnolliset tai kirkon
tarjoamat palvelut. Asiakkaat ovat naissa palveluissa aktiivisia osallistujia, ja
palveluyritykset tukevat asiakkaiden osallistumista. Naiden palvelujen kaytto vaatii
asiakkaalta sitoutumista. (Kuusela 2000, 49.) Informaation prosessointiin suunnattuja
palveluita ovat kirjanpito-, pankki-, vakuutus- ja lakiasiainpalvelut (Grove ym. 2000,
31). Palvelun arvo syntyy tehtavan kannalta oleellisen tiedon keraamisesta,
yhdistamisesta, analysoinnista ja tulkinnasta (Kuusela 2000, 50). Tallaisissa

palveluissa asiakkaan panos ja osallistuminen palvelujen tuottamiseen vaihtelee.

Lamsa ja Uusitalo (2002, 21-22) ryhmittelevat palvelut kahden niitd kuvaavan tekijan
mukaisesti neljgan eri ryhmaan. Palvelut eroavat toisistaan aineettomuuden asteen
perusteella ja sen perusteella kuinka keskeinen rooli henkilokohtaisella kontaktilla ja
vuorovaikutuksella on palvelun tuottamisessa. Ensimmaistda ryhmaa edustaa

palvelut, joissa aineellisuus on keskeista ja osto- tai kulutustapahtumaan liittyy
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henkilokohtainen kontakti. Tallainen palvelu on esimerkiksi kiinteassa myymalassa
oleva urheilukauppa. Toisen ryhman palveluissa aineellinen osa on myos keskeinen,
mutta osto perustuu itsepalveluun tai tapahtuu virtuaaliymparistossa. Tallaista
palvelua edustaa esimerkiksi postimyynnin tai internetin kautta tapahtuva
urheiluvalinekauppa. Kolmannen ryhman muodostaa ytimeltaan aineettomat palvelut,
joissa osto- tai kulutustapahtumaan liittyy henkilokohtainen kontakti. Esimerkkina
tastd on matkatoimisto- tai pankkipalvelu. Viimeista ryhmaa edustaa ytimeltaan
aineettomat palvelut, joissa palvelu perustuu itsepalveluun tai tapahtuu

virtuaaliymparistossa. Tallainen palvelu on esimerkiksi verkkopankki.

2.4 Kokonaisvaltainen palvelujen markkinointi

Palvelujen tuottaminen ja niiden markkinointi on monen tekijan tulos.
Palveluorganisaation onnistumiseen vaikuttaa Kotlerin maaritelman perusteella
kolme erilaista markkinointitapaa, joita kaydaan yrityksen, henkiloston ja asiakkaiden
valilla (Zeithaml & Bitner 1996, 22). Jokainen naista tavasta keskittyy asiakkaalle
annetun lupauksen tayttamiseen. Kokonaisvaltaista palvelujen markkinointia

havainnollistetaan kuviossa 1.

Yritys (johto)

Ulkoinen markkinointi
"lupauksen asettaminen”

Sisdinen markkinointi
"lupauksen mahdollistaminen”

Henkilosto Asiakkaat

Vuorovaikutusmarkkinointi
"lupauksen toimittaminen”

KUVIO 1. Palvelujen markkinoinnin kolmio. (Kotler 1994, 470.)
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Ulkoinen markkinointi, jota kaydaan yrityksen ja asiakkaiden valilla, tarkoittaa
asiakkaalle annettavaa lupausta siitd, mitd palvelu tulee olemaan. Kaikki mita
asiakkaan kanssa on aikaisemmin kayty, sisaltyy tahan ulkoiseen markkinointiin.
(Zeithaml & Bitner 1996, 22.)

Sisainen markkinointi, jota kaydaan yrityksen ja henkiloston valilla, mahdollistaa
palveluun sisaltyvan lupauksen. Sisaiseen markkinointiin liittyy vahvasti henkiloston
kouluttaminen, motivointi ja palkitseminen, seka johdon vahva sitoutuminen.
Henkilostoa tulee tukea yhdessa tekemiseen ja asiakastyytyvaisyyden tuottamiseen,
jotta asiakkaalle annettu lupaus saavutetaan. (Kotler ym. 1999b, 45; Zeithaml &
Bitner 1996, 22-23.)

Henkiloston ja asiakkaiden valilla kaytava vuorovaikutusmarkkinointi perustuu
annetun lupauksen toimittamiseen asiakkaalle. (Zeithaml & Bitner 1996, 22-23.)
Oleellista palveluyrityksessa on tunnistaa se, ettd havaittu laatu riippuu ostajan ja
myyjan vuorovaikutuksen laadusta. Tuotteen markkinoinnissa tuotteen laatu riippuu
usein siita kuinka tuote on saatavissa. Palvelun markkinoinnissa sen sijaan palvelun

laatu riippuu palvelun toimittamisesta ja toimituksen laadusta. (Kotler ym. 1999b, 45.)
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3 PALVELUN LAADUN JOHTAMINEN

3.1 Laadun olemus ja laatunakokulmat

Modernissa kielenkaytossa laadulla tarkoitetaan kahta asiaa. Ensinnakin laatu viittaa
tavaran tai palvelun toteutuksen virheettomyyteen. Laadun toisen ja laajemman
merkityksen mukaan se liittyy asiakkaan kokemukseen saamastaan tavarasta,

palvelusta, tiedosta tai niiden yhdistelmasta. (Tuominen & Lillrank 2000, 11.)

Lehtinen ja Lehtinen (1991) ovat keskustelleet palvelun laadusta palvelun
tuotantoprosessin yhteydessa. Fyysisellda laadulla tarkoitetaan palvelun fyysisista
elementeista johdettua laatua. Tahan kuuluu itse fyysinen tuote seka lisapalvelut,
jotka tukevat palvelun tuotantoa. Fyysiset elementit Iluovat perustan
vuorovaikutuslaadulle, joka liittyy palvelutapahtumaan. Vuorovaikutuslaatu edustaa
ennen kaikkea asiakkaiden ja palvelun tuottajien valista vuorovaikutusta. Kolmas
laadun muoto on korporatiivinen laatu, joka on laatukasityksen taustalla oleva tekija,
ja jonka kautta arvio tietyn palvelun laadusta suodattuu. Palvelutapahtumassa

korporatiivinen laatu joko vahvistuu tai heikentyy. (Thwaites 1999, 508.)

Nykyaikaisen laatuajattelun mukaan laatua tarkastellaan ennen kaikkea asiakkaan
nakokulmasta. Laatu on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden tyydyttamista yrityksen
kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatua verrataan ja
mitataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. (Lecklin 2002, 18.) Laatu
on asiakkaan muodostama yleinen nakemys tuotteen tai  palvelun
onnistuneisuudesta. Se on tavallaan asiakkaan asenne organisaatiota ja sen
tarjoamia tuotteita kohtaan. (Ylikoski 1999, 118.)

Kotler ym. (1999b, 362) nakevat laadulla kaksi ominaisuutta. Ensimmainen
ominaisuus ilmaisee sellaisia tuotteen piirteita, jotka lisdavat asiakastyytyvaisyytta.
Tama lisaa yleensa myos tuotteen hintaa. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan
korotetun hinnan, ja tama kasvattaa heidan uskollisuuttaan tuotetta ja yritysta

kohtaan. Toinen ominaisuus on asiakastyytyvaisyyttd luova, ja se perustuu
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asiakkaan odotuksiin seka palvelun tasoon. Tama tarkoittaa sita, etta asiakkaat
saavat tietyn tasoisen palvelun siitd mistd ovat maksaneet. Ottaessaan
samanhintaisen palvelun muualta, ovat heidan odotukset yleensa samanlaiset. Mikali

heidan odotuksensa ylittyvat, kasvaa myds asiakastyytyvaisyys.

Horowitz:n (1990) maaritelman mukaan laatu kuvaa sita palvelun vahimmaistasoa,
jonka yritys tarjoaa tyydyttaakseen asiakkaansa. Samaan aikaan se kuvaa myo0s sita
yhtapitavyyden astetta, jota yritys voi yllapitaa tarjotessaan tata maarattya palvelun
tasoa. Toisin sanoen luvatun palvelun taso riippuu siita ketad ovat ne asiakkaat, jotka
palvelua tai tuotetta kayttaa. (Bennett 1996, 444-445.)

Kuusela (2000, 120) on nostanut esiin nelja erilaista nakdkulmaa, joista palvelun
laatua voidaan tarkastella. Sitd voidaan tarkastella ennen kaikkea henkildista
itsestaan ja tuotteista, asiakkaiden arvoista, tuottamisprosesseista, seka kayttgjista

kasin.

Tuotekeskeinen  nakokulma tarkastelee laatua tuotteiden tai  palvelun
ominaisuuksista, kiinnittden huomiota toimintaprosessien kustannusvaikutuksiin ja
tehokkuuteen (Kuusela 2000, 120). Nakokulma korostaa ennen kaikkea laadun
teknisyytta ja vakiointia (Lamsa & Uusitalo 2002, 25). Tuotantokeskeinen nakodkulma
puolestaan korostaa tavaran ja palvelun tuotantoprosessia. Taman laatunakemyksen
mukaan pyritdadn vahentamaan palveluprosessien kustannuksia ja virheita, seka sita

kautta tyytymattomien asiakkaiden maaraa. (Kuusela 2000, 120-121.)

Arvoperusteinen nakokulma on suhteellinen eli relativistinen tapa tarkastella laatua.
Laatua on tarkasteltava suhteessa toisiin vastaaviin palveluihin tai saman

hintaluokan muihin palveluihin. (Kuusela 2000, 120.)

Asiakaskeskeisen laatunakdkulman mukaan laatu koostuu asiakkaan palveluun
liittyvien odotusten ja toteutuneen palvelun valisena vertailuna (Kuusela 2000, 121).
Asiakaskeskeinen nakokulma korostaa asiakkaiden mieltymysten ja tarpeiden
tyydyttamista yritysten keskeisena tavoitteena (Lamsa 2003, 98). Taman nakokulman
mukaan hyvan laadun kriteeri on asiakkaan tyytyvaisyys. Tassa tutkimuksessa laatua

keskitytaan tarkastelemaan ennen kaikkea asiakaskeskeisesta laatunakokulmasta.
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3.2 Laadun johtamisen osa-alueet

Nykyaikaisen laatujohtamisen juuret ulottuvat 1930-luvun laadunvalvontaan
Yhdysvalloissa ja Englannissa. Laatujohtamisen kehitystyd on kuitenkin tapahtunut
Japanissa kaytannon kokeilujen kautta. Laatujohtamisella tarkoitetaan niitd toimia,
joilla laatutekniikat ja periaatteet omaksutaan sekd kaytetddn organisaatiossa
tavoitteiden kannalta jarkevalla tavalla. Tallaisia periaatteita ovat muun muassa
asiakaskeskeinen laatukasitys ja nopea reagoiminen asiakkaan tarpeisiin. Laadun
johtamisen pyrkimyksena on varmistaa parhaiden menettelytapojen noudattaminen
ja niiden kehittaminen. (Lillrank 1998, 126-127; Silén 1998, 39.)

Laatuajattelu on organisaation yhteinen ajattelutapa ja toimintamalli, mika perustuu
yrityksen kulttuuriin ja yhtenaisiin arvoihin. Laadun johtamisessa keskeisena
osatekijana asiakaskeskeisyyden ohella on seka yrityksen johto etta henkilosto. He
vastaavat laadun tekemisesta, kehittdmisesta ja parantamisesta. (Savolainen 2002;
1997, 45.) Laadun johtamista ohjaavia tekijéitd ovat muun muassa johdon vahva
sitoutuminen, jatkuvan kehittamisen periaate, henkiloston huomioiminen, ja koulutus
(Silén 2001, 46).

3.2.1 Yrityskulttuuri

Kulttuurin kasite on laaja ja sen merkitys voi vaihdella tarkastelukulman mukaan.
Schein (1991, 26) on maaritellyt kulttuurin olevan ”"perusoletusten malli, jonka jokin
ryhma on keksinyt, Ioytanyt tai kehittanyt oppiessaan kasittelemaan ulkoiseen
sopeutumiseen tai sisdiseen yhdentymiseen liittyvia ongelmia”. Davis:n (1985)
mukaan yrityskulttuuri puolestaan kuvaa organisaatiossa toimivien ihmisten yhteisia
arvoja ja normeja antaen merkityksen ja saannodt organisaatiossa kayttaytymista
varten (Grénroos 2001, 463).

Silén (2001, 36-38) nostaa esiin nelja yrityskulttuurin nakokulmaa. Korporatiivisen
nakokulman mukaan organisaatiot ovat valineita, jotka tuottavat hyoddykkeiden ja
palveluiden lisaksi organisaation tietynlaisen kulttuurin. Organisaatiokulttuuri luo

yhteisen identiteetin tunteen jasenilleen, seka vaikuttaa organisaation vakauteen ja



17

toimii jasenten kayttaytymista ohjaavana suuntaviivana. Kognitiivisen nakokulman
mukaan organisaatiokulttuuri muodostuu jasenten yhteisistd kokemis- ja
ajattelutavoista, uskomuksista ja olettamuksista. Symbolinen nakdkulman edustajat
puolestaan tulkitsevat, ettd organisaatiossa toimivien ihmisten sosiaaliset suhteet
syntyvat erilaisten symbolisten merkityssuhteiden, -jarjestelmien ja -rakenteiden
kautta. Viimeisen, eli strukturalistisen nakokulman mukaan organisaatiokulttuuri
iimentaa tiedostamattomia psykologisia prosesseja sosiaalisissa suhteissa.
Nakemyksen tavoitteena on 10ytda organisaation rakenteiden ja prosessien alla

olevia organisaatiokulttuuria kuvaavia ihnmismielen ulottuvuuksia.

Organisaatiossa ihmisten yhteiset arvot ja normit luovat kulttuurin perustan. Yhteiset
arvot ohjaavat henkiloston kayttaytymista, ja parantavat suorituskykya (Luk 1997,
14). Organisaatiossa, jossa on vahvat yhteiset arvot: 1) yhteiset arvot ohjaavat
tehtavien suoritusta, 2) esimiehet kayttavat suuren osan ajastaan yhteisten arvojen
kehittdamiseen ja vahvistamiseen seka 3) yhteiset arvot ovat juurtuneet tyontekijoiden
mieliin (Gronroos 2001, 469).

Niissa yrityksissa, joissa on huono yrityskulttuuri, ei ole yhteisia arvoja ja normeja.
TyOntekijat ovat epavarmoja paatoksentekotilanteissa, eivatka tieda kuinka
organisaatio haluaa heidan kayttaytyvan. Tyontekijat kayttdvat paljon aikaa
miettiessaan kuinka heidan tulee toimia, ja ratkaisun keksittyaan kysyvat he viela
ohjaajaltaan lupaa ongelman ratkaisemiseen. Yrityksissa, joissa on vahva
yrityskulttuuri, tyontekijat tietavat mita tehda, ja he myos tekevat siten. (Kotler ym.
1999b, 322.)

Palveluorganisaatiossa hyvaa palvelua ja asiakaskeskeisyytta edistavalla kulttuurilla
on tarkea merkitys, silla tyontekijoiden asenteet ja tyosuoritukset, seka organisaation
palvelukeskeinen ilmapiiri valittyvat asiakkaalle (Gronroos 2001, 465-466).
Asiakkaiden ja tilanteiden vaihtelevuuden vuoksi palvelukulttuurin on oltava selkea,
jotta tyontekijat tietavat kuinka eri tilanteissa tulee toimia, ja kuinka tilanteisiin tulee

suhtautua.
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3.2.2 Henkiloston ja johdon rooli laadun tekijana

Henkilostolla ja johdolla on hyvin tarkea rooli laadun tekemisessa ja
aikaansaamisessa. Johtamisen prosesseihin kuuluu seka asioiden etta ihmisten
johtaminen. Asioiden johtaminen on tavoitteiden teknista lapivientia ja projektointia,
kun taas ihmisten johtaminen perustuu prosessien lapiviemiseen tunteiden, tahdon ja
kokemuksen avulla. Naihin molempiin kuuluu johdon vuorovaikutus- ja yhteistyotaidot

seka ammatillinen osaaminen. (Savolainen 2002.)

Johdon ohella yrityksen tyontekijoilla on merkittava rooli laadun tekijana. Tyontekija
on tarkea palvelutuotannolle, koska 1) tyontekija on palvelu, 2) tyontekijat ovat
asiakkaan silmissa organisaatio ja 3) tyontekijat markkinoivat yritysta (Zeithaml &

Bitner 1996, 304). Henkildstoa laadun tekijana havainnollistetaan kuviossa 2.

Arvostus, huomiointi, tuki,

Leadership palaute, tunnustus, ohjaus,
resurssit, kehittaminen \
Ihminen Sitoutuminen
henkilosto /
Management Odotukset, tavoitteet, arviointi,

suoriutuminen, suorituskyky:
tehokkuus/tuottavuus

KUVIO 2. Henkil6std laadun tekijana. (Savolainen 2002.)

Paras tae laadukkaalle toiminnalle on motivoitunut, koulutettu ja tyohonsa
harjaantunut henkilostd. Jokainen henkiléstoon kuuluva on laadun tekija ja henkilon
omat kasitykset vaikuttavat toimintaan seka tietoisesti ettd tiedostamattaan (Maki
2002, 29). Yleensa henkildoston laatutietoisuus on pitkaaikaisen kehityksen tulos ja
siihen vaikuttaa se, kuinka yrityksessa on perinteisesti suhtauduttu laatuun, ja kuinka

laadun kehittamiseen on panostettu (Finnvera 2001, 85).
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Tyotyytyvaisyys

Tyotyytyvaisyyden yllapitaminen ja parantaminen ovat yrityksen laatutoiminnalle seka
tavoitteita ettd keinoja muiden tavoitteiden saavuttamiseksi. Yrityksen laatua ei voida
pitdd hyvana, jos tyontekijat ovat tyytymattdomia tyohonsa. Tydntekijdiden
tyytyvaisyyteen vaikuttavat monet tekijat. Naihin kuuluvat esimerkiksi tyontekijan
odotukset ja vaatimukset tyoltaan, tyontekijan henkilokohtaiset kyvyt ja taidot,
tydymparisto, seka tyon piirteet. Tydympariston laatuun liittyvat varsinainen fyysinen
tydymparisto, tyoturvallisuus ja ergonomia, seka tyOpaikan ilmapiiri ja yhteishenki.
(Finnvera 2001, 89, 99.)

Peltosen ja Ruohotien (1991, 26) mukaan tyotyytymattomyys aiheuttaa helposti
toiminnallisten hairididen lisaantymista, mika puolestaan saa aikaan tyon tulosten
heikkenemisen. Tyytymattdmyyden seurauksena ihminen kokee saavansa
vahemman palkkioita kuin hanen mielestaan tulisi saada. Palkkioiden maara ja laatu

maaraytyvat taas tyon laadun, tydpanoksen tai tyon vaatimusten perusteella.

Tyotyytyvaisyytta lisdavat muun muassa henkisesti haastavat tyotehtavat,
henkilokohtainen kiinnostus itse tyohon, kannustavat ja oikeudenmukaiset esimiehet,
tyd ei ole ruumiillisesti liian vasyttavaa, tyosta saatavat palkinnot ovat
oikeudenmukaisia, tydymparistd vastaa ihmisen fyysisia tarpeita ja edistaa
tydtavoitteiden saavuttamista jos tydpaikan tyOntekijdillda on yhteensopivat

perusarvot. (Finnvera 2001, 89.)

Palautteen antamisella varmistetaan, ettd henkilostd sailyttda mielenkiintonsa ja
motivaationsa laadun parantamiseen myds pitkalla tahtaykselld. Hyva
palkitsemisjarjestelma perustuu yleensa seka maarallisten etta laadullisten
tavoitteiden yhdistelmalle. TyOntekijoitd voidaan palkita asetettujen laatutavoitteiden

saavuttamisesta tai laadun parantamisesta. (Finnvera 2001, 103).

Henkiloston sitoutuminen

Henkiloston seka johdon sitoutuminen yritykseen ja omaan tyGtehtadvaan on
eriarvoisen tarkeaa. Sitoutuminen kuvaa tyontekijan motivaatiota, tahtoa ja
velvollisuudentuntoa esimerkiksi organisaatiota, tydtehtavaa, tavoitteita ja arvoja, tai

ihmisryhmaa kohtaan (Savolainen 2002). Lamsa ja Uusitalo (2002, 156) pitavat
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henkiloston sitouttamista johdonmukaisena esimiestyona, jonka tuloksena syntyy

sopiva ja tarkoituksenmukainen kytkos ihmisen ja sitoutumisen kohteen valilla.

Sitoutumisen luonnetta Lamsa ja Savolainen (2000) ovat kuvanneet kahden
ulottuvuuden avulla, jotka ovat palkkio- ja luottamusperusteinen sitoutuminen. Tata

havainnollistetaan kuviossa 3.

kohtuullisen 4 —
korkea Luottava Tasapainoinen

sitoutuminen sitoutuminen
LUOTTAMUS-
PERUSTEINEN
SITOUTUMINEN

Pakkoon perustuva Valineellinen
. sitoutuminen sitoutuminen
alhainen
alhainen kohtuullisen korkea

»
»

PALKKIOPERUSTEINEN SITOUTUMINEN

KUVIO 3. Sitoutumisen luonne. (Lamsa & Savolainen 2000, 157.)

Palkkioperusteinen sitoutuminen perustuu erilaisten palkkioiden kayttamiseen
sitouttamisessa. Palkkiot voivat olla aineellisia (esimerkiksi kannusteet ja palkka),
sosiaalisia (mukavat tyOkaverit ja hyva ilmapiiri) ja psykologisia (mahdollisuudet
kehittya ja toteuttaa itsedan tyossa). Sitoutuminen perustuu ulkoiseen palkkioon,
jonka vuoksi voidaan puhua valineellisestd sitoutumisesta. Sitoutuminen
mahdollistaa jonkin ihmiselle tarkean paamaran, kuten tyopaikan tai hyvan palkan

saavuttamisen. (Lamsa & Uusitalo 2002, 157.)

Luottamusperusteinen sitoutuminen koostuu moraalisista ja tunneperaisista
aineksista. Moraalinen aines on ihmisen tuntemaa velvollisuutta tyotaan ja
tyopaikkansa menestysta kohtaan. Moraaliset velvollisuudet tuovat tyontekijalle myos

oikeuksia, kuten oikeuden oikeudenmukaiseen palkkauksen, hyvaan tyohon ja
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inhimilliseen kohteluun. Tunneperainen aines puolestaan tarkoittaa ihmisen
kiintymista tyohonsa ja tyopaikkaansa. TyO on tarkea ihnmiselle ja se tuo mielekkyytta

seka tarkoitusta hanen elamaan. (Lamsa & Uusitalo 2002, 158.)

Ammatillinen osaaminen

Ammatillinen osaaminen tarkoittaa sellaisia tyontekijan tietoja, taitoja ja motivaatiota,
joiden avulla henkild6 suoriutuu hyvin tyotehtavistaan ja kehittdd valmiuksiaan
aktiivisesti. Osaaminen auttaa erottautumaan kilpailusta, tuottamaan Kkilpailukykya
yritykselle ja luomaan kestavaa lisdarvoa asiakkaalle. Ammatillinen osaaminen
koostuu 1) ydinosaamisesta, jota on ammatti- ja tehtavasidonnaiset tiedot ja taidot, 2)
valineosaamisesta, eli tietojen ja taitojen soveltamisesta, 3) osaamisesta
toimintaymparistossa, joka sisaltda toimialan tuntemuksen ja yrityskohtaisen
osaamisen, seka 4) tydminan kehittdmisen osaamisesta, johon kuuluu arvot,
asenteet, muutosvalmius ja yhteistydkyky. (Lamsa & Uusitalo 2002, 162; Silén 2001,
58.)

Ammatilliseen osaamiseen kuuluu kiintedsti jatkuva oppiminen, joka on osa tyota
(Savolainen 2002). Oppimisella on merkitys seka yksilolle itselleen etta yritykselle.
Asiantuntemuksen ja taitojen jatkuvalla kehittamisella henkilostolla on paremmat

mahdollisuudet tarjota laadukasta palvelua asiakkailleen.

Yhteistoiminta yrityksessa

Laadun johtamisessa yhteistoiminnalla on tarkea rooli. Yhteistoiminnallisuuteen
pyritddn usein tiimimaisella organisoinnilla, joka perustuu erilaisen osaamisen
yhdistamiseen. Toimiva ja tehokas tiimi on erilaisista ihmisista ja ammattilaisista
organisoitu ryhma, joka pyrkii yhteisiin tavoitteisiin ja paamaariin (Pesonen ym. 2000,
112-113). Tiimien Kkehittymisessa avaintekijoita ovat: jasenien sitoutuminen,
luottamus, kommunikaatio, osallistuminen, prosessisuuntautuneisuus  ja
tavoitteellisuus (Savolainen 2002). Tiimityd vaikuttaa laadun tekemiseen, koska
silloin kaikkien kokemukset otetaan kayttoon ja muutoksiin pystytaan sopeutumaan

tavallista nopeammin.
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3.3 Palvelun laadun kannattavuus

Yksittaisista kannattavuuteen vaikuttavista tekijoistd merkittdvammaksi on havaittu
yrityksen tuotteiden ja palveluiden suhteellinen laatu. Suhteellinen laatu maaritellaan
yrityksen tuotteiden ja palveluiden kykyna tayttaa asiakkaan tarpeet verrattuna
muiden samoilla markkinoilla kilpailevien tuotteiden kykyyn tayttaa kyseiset tarpeet
(Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkdnen 1995, 9).

Laatu ja kannattavuus ovat yhteydessa toisiinsa. Laadun ja kannattavuuden suhde
vaikuttaa parempaan asiakastyytyvaisyyteen ja toiminnan laadun ansiosta
saastettyihin kustannuksiin (Jarvelin ym. 1995, 10). Kasitys, ettd laatu nostaa
kustannuksia, on yleensa vaara. Tosiasiassa laadun puutteesta aiheutuvat
kustannukset ovat yleensa 15-35% yrityksen kaikista kustannuksista (Finnvera 2001,

18). Laadun huomioimisella naitd kustannuksia pystytaan tavallisesti pienentamaan.

Laatuun panostaminen vaikuttaa seka yritykseen sisaisesti etta markkinoihin.
Hyvastad laadusta on hydtya molemmille osapuolille: palvelun tarjoajalle ja
asiakkaalle. Yrityksessa hyva laatu merkitsee tuotteiden virheettomyytta ja alhaisia
laatukustannuksia, joilla voidaan saavuttaa kustannustehokkuutta. Markkinoilla hyva
laatu tayttda asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset, seka lisaa
asiakastyytyvaisyytta. Laadun seurauksena yrityksen asema markkinoilla vahvistuu.
(Lecklin 2002, 25-26.)

Laadukkaan toiminnan sisaiset ja markkinavaikutukset yhdessa parantavat yrityksen
kannattavuutta. Lecklin (2002, 27) korostaa, ettd kannattavuus ja laatu
mahdollistavat yrityksen pitkajanteisen toiminnan, seka auttavat saavuttamaan monia
tavoitteita. Naitd ovat esimerkiksi: kilpailuetu markkinoilla, markkinajohtajuus,
yrityskuvan kohottaminen, nopeampi reagointikyky ymparistdmuutoksiin, osallistuva
ja motivoitunut henkilosto, seka tunnettavuus hyvana tyonantajana ja yhteiskunnan

jasenena.
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3.4 Asiakkaan kokema palvelun laatu

Asiakaskeskeisen laatunakokulman mukaan palvelun laatua tulee tarkastella ennen
kaikkea asiakkaan kokeman laadun nakokulmasta. Laadukas palvelu tarkoittaa sita,
ettd asiakkaan kokemus palvelusta vastaa hanen odotuksiaan tai ylittdad sen (Lamsa
& Uusitalo 2002, 49). Palvelun laatu syntyy kuitenkin aina monen eri tekijan

tuloksena.

3.4.1 Asiakkaan palveluodotukset

Asiakkaalla on yleensa aina jonkinlaisia odotuksia saamansa palvelun suhteen.
Odotukset, jotka perustuvat muun muassa asiakkaan omiin tai muiden kokemuksiin,
ovat hyvin erilaisia, ja voivat olla joko positiivisia tai negatiivisia. Nailla odotuksilla on
tarkea rooli asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostumisessa. Tata

havainnollistetaan kuviossa 4.

A 4

Odotettu palvelu

Asiakkaan kokema palvelu

y

A 4

Koettu palvelu

KUVIO 4. Odotusten rooli koetun palvelun laadun muodostumisessa. (Zeithaml & Bitner
1996, 77.)

Asiakkaalla on tietynlainen kasitys siitd, mika palvelun taso on riittavaa ja myos
kasitys ihanteellisesta palvelun tasosta, eli mita palvelu voisi olla parhaimmillaan.
Asiakkaan odotukset vaikuttavat osaltaan asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.
(Lamsa & Uusitalo 2002, 51; Pesonen 1999, 24.)

Zeithaml ja Bitner (1996, 79) ovat nostaneet palvelun laatuodotusten yhteydessa
esiin kaksi tasoa: toivotun palvelun laadun tason ja riittdvan palvelun laadun tason.

Toivottu palvelun laadun taso ilmaisee sen, mita asiakas pitaa hyvana palveluna.
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Riittavalla palvelun laadun tasolla puolestaan tarkoitetaan sita, mita asiakas pitaa
hyvaksyttavana palvelun laadun tasona. Toivotun ja riittdvan palvelun tason valiin
jaa hyvaksyttavan palvelun alue (kuvio 5). Palvelun sijoittuessa riittavan palvelun
laadun tason alapuolelle, asiakas pettyy. Toisaalta palvelun sijoittuessa toivotun
palvelun laadun tasolle, asiakas yllattyy positiivisesti. Hyvaksyttavalle alueelle
sijoittuva palvelu on niin sanottu normaali palvelukokemus. (Lamsa & Uusitalo 2002,
52-53.)

Toivottu palvelu

Hyvaksyttavan
palvelun alue

Riittava palvelu

KUVIO 5. Hyvaksyttavan palvelun alue. (Zeithaml & Bitner 1996, 80.)

Hyvaksyttavan palvelun alue vaihtelee riippuen asiakkaasta ja palvelutapahtumasta.
Asiakkaan odotukset ovat hyvin erilaisia palvelun eri osa-alueilla. Jotkut asiakkaat
hyvaksyvat suurenkin vaihtelun palvelussa, toiset taas tietavat hyvin tarkasti, mita

haluavat.

Asiakkaan odotukset muodostuvat monen tekijan pohjalta. Toivotun palvelun laadun
tasoon vaikuttavat ennen kaikkea asiakkaan tarpeet. Tarpeiden taustalla vaikuttavat
henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten ika, sukupuoli, koulutus ja elamanvaihe.
Toivottuun palveluun vaikuttaa myos asiakkaan henkildkohtainen kasitys hyvasta
palvelun laadusta. (Lamsa & Uusitalo 2002, 54.) Mainonnassa annetut lupaukset ja
muiden ihmisten suositukset tai moitteet, sekd aikaisemmat kokemukset luovat
lisaksi asiakkaan odotuksia palvelun suhteen. Nama vaikuttavat myos ennakoituun
palveluun. (Kuusela 2000, 123; Zeithaml & Bitner 1996, 89-90.)
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Riittavan palvelun laadun tasoon vaikuttavat tilannetekijat, jotka voivat joko laskea tai
nostaa palveluodotuksia. Lisaksi tadhan vaikuttavat muiden, kilpailevien
palveluntarjoajien olemassaolo, seka asiakkaan kasitys omasta roolistaan
palvelutapahtumassa. Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa myds ennakoitu tai
todennakoinen palvelu. (Zeithaml & Bitner 1996, 85-87.) Asiakkailla on yleensa

tietynlainen kasitys ja odotus palvelusta eri ajankohtina.

3.4.2 Asiakkaan kokema palvelun laatu

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat seka palveluodotukset etta
palvelukokemukset. Zeithaml ja Bitner (1996, 104) ovat nostaneet esiin nelja tekijaa,
jotka vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin palvelusta: asiakkaan ja palveluyrityksen
kohtaaminen ja vuorovaikutus, palveluun liittyva todistusaineisto, palveluyrityksen

imago, seka palvelusta maksettu hinta.

Asiakkaan ja palveluyrityksen kohtaamisessa, jota voidaan kutsua totuuden hetkeksi,
asiakas on vuorovaikutuksessa palveluorganisaation kanssa. Kohtaamiset luovat
asiakkaalle keskeisen kuvan yrityksen palvelun laadusta, ja vaikuttavat asiakkaan
tyytyvaisyyteen koko yritysta ja asiakassuhdetta kohtaan. (Zeithaml & Bitner 1996,
105.) Asiakkaan kohtaamisessa yrityksen henkiloston tiedot ja taidot osoittavat

palvelun laadun.

Palveluun liittyvaan todistusaineistoon kuuluu ne fyysiset puitteet, jotka vaikuttavat
asiakkaan kasitykseen palvelusta. Naita tarjoavat ennen kaikkea ihmiset, prosessit ja
fyysiset todisteet. Prosessien avulla asiakas arvioi kuinka asiat sujuvat ja mita
vaiheita palvelutapahtumassa on. Fyysisiin todisteisiin kuuluu yrityksen toimitilat,
koneet ja laitteet. (Zeithaml & Bitner 1996, 113-114.)

Palveluyrityksen imago koostuu asiakkaan organisaatiosta tekemista havainnoista ja
suodattaa asiakkaalle kertyneita kokemuksia. Myonteinen imago pehmentaa
asiakkaan mahdollisten kielteisten kokemusten vaikutusta. Kielteinen imago toimii
painvastaiseen suuntaan. (Zeithmal & Bitner 1996, 115.) Imagon muuttaminen

negatiivisesta positiiviseksi vie yleensa aikaa ja vaatii paljon hyvia kokemuksia.
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Hinta, jonka asiakas palvelusta maksaa, vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun ja tyytyvaisyyteen. Koska palvelut ovat aineettomia ja niiden laatua on vaikea
etukateen arvioida, kasitetdan hinta usein osoituksena palvelun laadusta. (Zeithmal &
Bitner 1996, 116.) Korkea hinta nostaa asiakkaan laatuodotuksia, ja toisaalta matala

hinta laskee niita.

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla voidaan havaita kaksi osatekijaa.
Ensimmainen on tekninen eli lopputuloslaatu, ja toinen toiminnallinen el
prosessilaatu (Gronroos 2000, 63). Kuviossa 6 havainnollistetaan palvelun laadun

osatekijat.

Kokonaislaatu

A

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu: mita

KUVIO 6. Palvelun laadun osatekijat. (Gronroos 2000, 65.)

Tekninen laatu selvittad mita asiakas saa vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa.
Teknisen laadun osatekijoita ovat muun muassa tekniset ratkaisut, atk-jarjestelmat
sekd koneet ja asiat, jotka tekevat palvelutilanteen mahdolliseksi. Toiminnallinen
laatu sen sijaan kertoo miten asiakasta palvellaan. Siihen vaikuttavat esimerkiksi
henkiloston kayttaytyminen, palvelualttius ja toiminta, seka tyopaikan ilmapiiri.
Palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu yhdessa muodostavat palvelun koetun
kokonaislaadun. Naiden lisaksi tarkeassa asemassa palvelun kokonaislaatua on

imago, asiakkaan mielikuva organisaatiosta. Imago toimii laatukokemusten
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suodattimena ja asiakas nakee laadun tdman suodattimen lapi. (Grénroos 2000, 64-
65; Kuusela 2000, 121-122; Ylikoski 1999, 118.)

Kotler ym. (1999b, 363) ovat nostaneet toiminnallisen ja teknisen laadun lisaksi esiin
viela yhden laadun osatekijan, eli yhteiskunnallisen laadun. Yhteiskunnallinen laatu
tarkoittaa luottamuslaatua, jota asiakas ei voi arvioida ennen hankintaa. Usein sita on

mahdotonta arvioida hankinnan jalkeenkaan.

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas luo mielipiteen monesta palveluun liittyvasta
asiasta. Berry, Zeithaml ja Parasuraman (1988, 217-218) ovat |6ytaneet seuraavat

viisi ulottuvuutta, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun:

1. Luotettavuus, mika tarkoittaa suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta,
seka virheetonta palvelua asiakkaalle.

2. Palveluvalmius, mikd merkitsee henkildoston valmiutta ja halukkuutta palvella
asiakkaita nopeasti ja tasmallisesti.

3. Vakuuttavuus tarkoittaa, ettéd palvelun tuottajilla on hallussaan tarvittavat tiedot ja
taidot. Lisaksi tyontekijat ovat kohteliaita ja osaavat vastata asiakkaan
kysymyksiin.

4. Empaattisuus, mika tarkoittaa, etta yritys ymmartaa asiakkaiden ongelmia ja toimii
heidan etujen mukaisesti. Tahan liittyy asiakkaiden erityistarpeiden selvittaminen,
ja asiakkaiden huomioiminen yksilona.

5. Fyysiset puitteet, joilla tarkoitetaan palvelun ulkoisia puitteita, toimitiloja, koneita,

laitteita, henkildston olemusta ja muita palvelutilassa olevia asiakkaita.

Asiakkaan kokemalla laadulla ja asiakkaan tyytyvaisyydella on yhteys. Asiakkaan
havaitsemaa laatua pidetdan suppeampana kasitteend kuin tyytyvaisyytta, silla
havaittu laatu on yksi tyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. Muita tyytyvaisyyteen
vaikuttavia tekijoitd ovat palvelun ja fyysisten tuotteiden laatu, palvelusta maksettu

hinta, asiakkaan ominaisuudet ja tilannetekijat. (Lamsa & Uusitalo 2002, 62.)
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3.5 Palvelun laadun kuiluanalyysi

Asiakas on tyytyvainen palvelun laatuun, kun hanen kokemansa laatu vastaa
odotuksia, eli odotettua laatua. Mikali asiakaan odotukset eivat tayty, voidaan laatua
pitdd huonona. Tama synnyttda odotetun ja koetun kokonaislaadun valille
laatukuilun. Zeithaml, Berry ja Parasuraman ovat kehittdneet kuiluanalyysimallin
(kuvio 7), joka kuvaa palvelun laadun osatekijoita, seka palvelun laadun

ongelmakohtia.

Odotettu palvelu

ASIAKAS | kuius ] 5

A

A

Koettu palvelu

. Ulkoinen viestinta
PALVELU- Palvelun toimitus | > asiakkaille
YRITYS/ . -
ORGANI-
SAATIO Kuilu 3 Kuilu 4
A 4
Palvelun
Kuilu 1 tuotteistaminen ja

laadun erittely

A A
Kuilu 2

A 4
Johdon kasitykset
asiakkaiden
odotuksista

A 4

KUVIO 7. Palvelun laadun kuilumalli. (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1988, 36.)

Johdon nakemyksen kuilu (kuilu 1)
Johdon ndkemyksen kuilu syntyy, kun johto ndkee asiakkaiden laatuodotukset
puutteellisesti. Kuiluun vaikuttavat yleensa huonosti segmentoidut markkinat,

epatarkat tiedot markkinatutkimuksista, virheellisesti tulkitut tiedot asiakkaan
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odotuksista ja tarpeista, tiedonpuute, tai puutteellinen tiedonkulku. (Grénroos 2001,
146; Kuusela 2000, 125; Zeithaml & Bitner 1996, 170.) Asiakkaita kohdellaan
monissa yrityksissa rutiininomaisesti ja asiakkaiden laatuodotukset jaavat johdolta

huomaamatta.

Johdon nakemyksen kuilun parantamiseen on useita keinoja. Mikali ongelmien
takana on huono johto, tarvitaan johdon vaihtoa tai palvelukilpailun parempaa
ymmartamistd (Gronroos 2001, 147). Kuilun pienentamisessa auttavat myos
markkinointitutkimukset, yrityksen ja asiakkaiden valinen vuorovaikutus, seka
asiakaspalaute (Kuusela 2000, 125). Palveluhenkildéston tulee suhtautua jokaiseen
palvelutilanteeseen aidosti, silla se vahvistaa asiakassuhteen jatkuvuutta. Yrityksen
sisaisen tiedonkulun on myds kehityttava, jotta johdon ndkemyksen kuilua voidaan

pienentaa.

Laatuvaatimusten kuilu (kuilu 2)

Toinen laatukuilu syntyy, kun palvelun laatuvaatimukset eivat ole yhtenaisia johdon
laatuodotusnakemysten kanssa (Grénroos 2001, 147). Kuilua aiheuttavat muun
muassa suunnitteluvirheet, suunnittelun huono johtaminen ja tavoitteluasettelun
puute. Usein pohjimmainen syy kuiluun on kuitenkin se, etta yritysjohto ei ole aidosti

sitoutunut palvelun laatuun. (Zeithmal & Bitner 1996, 41.)

Laatuvaatimusten  kuilun  merkitystd ja  vaikutusta voidaan pienentaa
laatustandardeilla, jotka on kehitettdva asiakkaan odotusten perusteella. Asiakkaan
kokema laatu on tarked menestystekija, joten johdon ja palvelun toimittajien
sitoutuminen palvelun laatuun on eriarvoisen tarkeaa. Myods laatupainotteisella
kehittamistoiminnalla pystytdaan kuilun merkitysta pienentamaan. (Gronroos 2001,
148; Kuusela 2000, 125-126.)

Palvelun toimituksen kuilu (kuilu 3)

Palvelun toimituksen kuilu merkitsee sita, etta palvelua ei tehda palvelustandardien
mukaisesti ja laatuajattelua ei noudateta palvelujen tuottamisprosesseissa. Syita
palvelun toimituksen Kkuiluun ovat ennen kaikkea: monimutkaiset ja jaykat

vaatimukset, puutteellinen henkilostopolitikka, sisaisen markkinoinnin puute,
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palvelujen kysynnan ja tarjonnan yhteensovittamisen ongelmat, seka asiakkaan

roolin vahainen ymmartaminen (Gronroos 2001, 148; Zeithmal & Bitner 1996, 43).

Ensisijaisen tarkedaa palvelun toimituksen kuilussa on kiinnittdd huomiota
valvontajarjestelmien ja laatuvaatimusten yhdenmukaisuuteen (Grénroos 2001, 150).
Yritykseen palkattu oikeanlainen henkilokunta, koulutus ja sisainen markkinointi
auttavat kuilun pienentadmisessa. Lisaksi henkiloston tyotehtavien ja vastuunjaon
selventamisella, kehittyneella palkitsemisjarjestelmalla, seka organisaation sisaisten
vuorovaikutustaitojen kehittamisella voidaan kuiluun vaikuttaa. (Grénroos 2001, 150;
Kuusela 2000, 126; Zeithaml & Bitner 1996, 313.)

Markkinaviestinnan kuilu (kuilu 4)

Neljas laatukuilu syntyy, kun yrityksen markkinaviestintd ei ole johdonmukainen
todellisen toimitetun palvelun kanssa. Kuilun syyt voidaan jakaa kahteen luokkaan: 1)
ulkoisen markkinaviestinnan ja palvelun tuotannon ja toimituksen suunnittelu eivat
ole yhdenmukaiset tai 2) mainonnassa ja markkinaviestinndssa turvaudutaan
liioitteluun (Grénroos 2001, 151). Yksinkertaisimmillaan markkinaviestinnan kuilun

syy on se, etta asiakkaalle annetaan liian suuria lupauksia.

Markkinaviestinnan  kuiluun voidaan vaikuttaa luomalla jarjestelma, joka
yhdenmukaistaa ulkoisen markkinaviestinnan ja palvelun tuotannon seka toimituksen
suunnittelun. Asiakkaille on luoda mahdollisimman totuudenmukainen kuva
odotettavissa olevasta palvelusta. (Gronroos 2001, 151.) Lupausten lunastaminen on
palveluyrityksissa  yksi laatuun liittyva vaikutuskeino, silla  asiakkaiden

palveluodotuksiin voidaan vaikuttaa ja niita voidaan johtaa (Kuusela 2000, 128).

Koetun palvelun laadun kuilu (kuilu 5)

Koetun palvelun laadun kuilu on sidoksissa muihin kuiluihin. Jos mika tahansa
neljastd muusta kuilusta ilmenee, iimenee myds koetun palvelun laadun kuilu, mika
tarkoittaa, etta koettu palvelu ei ole yndenmukainen odotetun palvelun kanssa. Tama
aiheuttaa huonoa laatua ja laatuongelmia, kielteista suusanallista viestintaa, kielteista
vaikutusta yrityksen tai sen osan imagoon, seka liiketoiminnan menetysta. (Gronroos
2001, 151; Kotler ym. 1999b, 390.)
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Koetun palvelun laadun kuilu voi olla myds myonteinen, jolloin se johtaa hyvaan
laatuun (Gronroos 2001, 152). Koetun palvelun laadun kuilu voi johtua mista tahansa

edellisesta kuilusta, tai niiden yhdistelmasta.

3.6 Yhteenveto: Malli palvelun laadun johtamisesta ja siihen

liittyvista ongelmista

Tassa tutkimuksen alkuosassa kasiteltin palvelun laatua ja sen johtamista, seka
siihen liittyvia ongelmia. Liikkeelle lahdettiin liikkeelle palveluista, josta edettiin
tarkastelemaan palvelun laadun johtamista. Oleellista oli nostaa esiin palvelun
laatuun liittyvat ongelmat niin sanotun kuiluanalyysimallin avulla. Taman teoreettisen
kasittelyn pohjalta muodostui malli (kuvio 8), joka kuvaa palvelun laadun johtamiseen

keskeisesti vaikuttavia tekijoita ja siihen liittyvia ongelmia.

SOVELLUSYMPARISTO
Palveluyritys/ :
: - Asiakas
organisaatio Asiakkaalle tarjottava palvelu
Palvelun toimitus [
: kuilu 4 Odotettu
“Yrityskultuuri | kulu3 tv savelu [€
Fyysiset Palvelun tuottaminen
puitteet < » ja laatuvaatimukset kuilu 5
*Henkildstd | kuilu 2 T
* Johto Koettu
Viestinta asiakkaille | palvelu
kuilu 1

KUVIO 8. Malli palvelun laadun johtamisesta ja siihen liittyvistd ongelmista
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Mallin perustan muodostavat kaksi oleellista tahoa, joista ensimmainen on palvelun
asiakkaalle tarjoava taho, eli palveluyritys tai organisaatio. Toinen puolestaan on
palvelun vastaanottaja, eli asiakas. Palveluyritys koostuu monesta eri tekijasta, jotka
vaikuttavat siihen, millaiseksi asiakkaalle tarjottava palvelu muodostuu. Tassa
tutkimuksessa tarkeimpia tekijoita ovat: yrityskulttuuri, fyysiset puitteet, henkildsto ja

johto.

Palvelun tarjoaminen asiakkaalle on luonteeltaan vaiheittain eteneva prosessi.
Prosessiin kuuluu muun muassa palvelun tuottaminen ja laatuvaatimusten erittely,
ulkoinen viestittaminen asiakkaalle, seka itse palvelun toimittaminen. Kaikkien naiden
osa-alueiden tulee onnistua, jotta asiakas voi olla tyytyvainen saamaansa palveluun.
Asiakkaalla on yleensa aina palvelua kohtaan tietynlaisia odotuksia, jotka voivat olla
joko positiivisia tai negatiivisia. Asiakkaan todellisuudessa kokema palvelu voi olla

naiden odotusten mukainen tai taysin erilainen.

Malli pyrkii kuvaamaan niitd ongelmia, joita palvelun laatuun ja sen johtamiseen
liittyy. Soveltaen Zeithaml, Berry ja Parasuramanin luomaa kuiluanalyysimallia, olen
maaritellyt malliini viisi eri kuilua, jotka kuvaavat palveluun liittyvia laatuongelmia.
Ensimmainen kuilu on palveluyrityksen ja asiakkaan odotusten valilla. Laatuongelmia
syntyy, kun palveluyritys nakee asiakkaan palveluodotukset puutteellisesti.
Asiakkaalla on palvelua koskevia tarpeita ja odotuksia, joita yritys ei kuitenkaan
tiedonpuutteiden tai vaarin tulkittujen tietojen vuoksi toteuta. Tallaiset laatuongelmat
ovat varsin yleisia, mutta niita pystytaan useilla pienillakin toimenpiteilla

parantamaan.

Toinen kuilu kuvaa laatuongelmia palveluyrityksen ja palvelun tuottamisen, seka
laatuvaatimusten valilla. Tama johtuu siita, ettd palvelun laatuvaatimukset eroavat
johdon laatuodotusnakemyksista ja yrityksen johto ei ole tarpeeksi sitoutunut
palvelun laatuun. Kolmas kuilu mallissa on palvelun tuottamisen ja laatuvaatimusten
seka palvelun toimituksen valilla. Laatuongelmia aiheutuu, koska yrityksessa
laatuajattelua ja —standardeja ei oteta tarpeeksi huomioon palveluja tuotettaessa ja
tarjottaessa. Tallaisia ongelmia omaavassa yrityksessa on yleensd muun muassa

puutteellinen sisainen markkinointi ja henkiléstopolitiikka.
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Neljas laatuongelmia kuvaava kuilu on asiakkaalle annetun viestinnan ja palvelun
toimittamisen valilla. Nama ongelmat aiheutuvat, kun ulkoinen markkinaviestinta ja
palvelun tuotanto ei ole yhdenmukaista, tai viestinnassa luvataan asiakkaalle liikoja.
Viimeinen kuilu mallissa kuvaa laatuongelmia koetun ja odotetun palvelun valilla.
Laatuodotukset eivat tayty, mika aiheuttaa huonoa laatua, kielteista vaikutusta

yrityksen imagoon ja liiketoiminnan menetysta.

Mallissa kuvataan lisaksi sovellusymparisto, jossa palveluja tuotetaan ja johdetaan.
Sovellusymparistd vaihtelee toimialan mukaan, mutta periaate palvelujen
tuottamisessa ja tarjoamisessa on kuitenkin aina sama. Tassa pro gradu
tutkielmassa sovellusymparistba edustaa matkailu, ja sen erityismuotona

kylpylamatkailun alalla toimiva yritys.
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4 MATKAILU SOVELLUSYMPARISTONA

4.1 Matkailusta yleisesti

Matkailu on ilmidna moniulotteinen ja monisaikeinen, jonka vuoksi siita on vaikeaa
antaa yksiselitteista ja kattavaa maaritelmaa. Maailman matkailujarjesto, WTO on
maaritellyt matkailun seuraavalla tavalla: "Matkailu on matkustamista valiaikaisesti
vakinaisen elinympariston ulkopuolelle joko maan rajojen sisapuolella tai eri maiden
valilld muussa kuin ansaitsemismerkityksessa.” (Doswell 1997; Pesonen ym. 2000,
10.)

Matkailun ominaispiirteiden (matkustaminen, matkan kesto ja tarkoitus) perusteella
matkailija on henkilo, joka matkustaa tavanomaisen asuinpaikkansa ulkopuolelle
vahintaan 24 tunnin ja enintdan yhden vuoden ajaksi muutoin kuin ansaintulojen
hankkimiseksi. Perinteisen matkailijan lisdksi puhutaan niin  sanotuista
paivakavijoista, joita ovat muun muassa risteilymatkustajat, kiertomatkailijat ja
tapahtumavieraat, jotka eivat yovy kohteessa. (Cooper, Fletcher, Gilbert & Wanhill
1998, 8-9; Komppula & Boxberg 2002, 8-9.)

Matkailussa on huomioitava ero kansainvalisen ja kansallisen matkailun valilla.
Kotimaanmatkailulla tarkoitetaan valtion oman vaestén matkailua kotimaassa.
Ulkomaille suuntautuva, eli outgoing- matkailu on valtion oman vaeston matkailua
ulkomailla. Kolmatta muotoa edustaa incoming-matkailu, eli ulkomaalaisten matkailu

valtion rajojen sisalla. (Albanese & Boedeker 2002, 18.)

Matkat voidaan luokitella erilaisiin ryhmiin  matkan tarkoituksen perusteella.
Virkistysmatkoja eli loma- ja vapaa-ajanviettomatkoja tehdaan yleensa nautinnon ja
huvin vuoksi. Ominaista naille on, ettd matkailja saa oman mielenkiintonsa
perusteella valita mihin han milloinkin matkustaa, ja mita siella tekee. Usein nama
matkat painottuvat virkistykseen, harrastuksiin ja lepoon. TyOmatkat, jotka
muodostavat toisen ryhman, ovat velvollisuutta luovia ja niiden tarkoitus liittyy tyohon.

Ihminen ei talléin voi valttamatta itse valita, ettd milloin ja mihin matkustaa.
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Velvollisuutta luovat myOs perhe- ja ystavyyssuhteet tai laaketieteelliset syyt.
Kolmatta ryhmaa edustavat muut matkat, joita ovat esimerkiksi opiskeluihin liittyvat
matkat, joissa matkan tarkoitus on henkilokohtainen. (Albanese & Boedeker 2002,
17-18; Doswell 1997, 27.)

Matkailussa voidaan Doswell:n (1997, 7-8) mielestd havaita kolme eri tasoa.
Ensimmainen taso sisaltda valtion roolin matkailupolitikassa ja —suunnittelussa.
Tahan sisaltyy valtion taloudelliset, ymparistolliset ja sosiaaliset tavoitteet, seka
valvonta. Valvonta koskee muun muassa fyysistd suunnittelua, tydvoimaa ja
likennetta. Toiseen tasoon liittyy sellaiset organisaatiot, jotka vaikuttavat matkailun
kehittymiseen ja matkailuun liittyviin toimintoihin. Naitd ovat muun muassa majoitus-,
tarjoilu-, viihde- ja kuljetuspalvelut. Kolmas taso sisaltda seka yksityisen etta julkisen
sektorin tukipalvelut ja —organisaatiot. Tama kasittda esimerkiksi pankit, tullin,

median ja kaikki matkailuinstituutit.

Matkailutuotteet ja toimintaymparistd muodostuvat matkailualan ja muiden alojen
yritysten ja organisaatioiden kokonaisuudesta. Toimintaymparistoon vaikuttavat
erilaiset sosiaaliset, poliittiset, taloudelliset ja teknologiset tekijat. Sosiaalisina
tekijoina toimintaymparistoon vaikuttavaa se, etta teollisuusmaiden vaesto ikaantyy ja
yksineldjien ja lapsettomien maara lisaantyy. Nama asiat vaikuttavat
matkailutuotteiden kehittdmiseen. Asiakkaat muuttuvat vaativimmiksi ja samalla
informaation tarve kasvaa. Matkailijoiden hinta- ja laatutietoisuus asettaa
matkailuyrittgjan ammattitaidon koetukselle ja matkakohteessa on oltava entista
enemman vetovoimaisia nahtavyyksia, tapahtumia ja harrastusmahdollisuuksia.
My@és yrittdjan toiminnan on oltava laadukasta ja tarpeita tyydyttavaa. (Pesonen ym.
2000, 14.)

Poliittisissa  tekijoissa vaikuttavat ennen kaikkea yhteismarkkinat ja vapaa
likkuminen. Toisaalta my6s kasvava rikollisuus, terrorismi ja terveysriskit korostuvat
aikaisempaa enemman. Matkailun toimintaymparistoon taloudellisista tekijoista
tarkein on se, ettd ihmisilla on aikaisempaa enemman kaytettavissaan rahaa.
Toisaalta tydvoiman liikkuminen ja tydntekijan yrityksessa pitaminen voivat olla uhkia

tydnantajalle. (Pesonen ym. 2000, 15-16.)
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Teknologiset tekijat perustuvat siihen, etta internet tarjoaa mahdollisuuden
matkailuyritysten tuotteiden esiintuomiseen. Internetissa on helppo yhdistaa
majoitus-, ravitsemis-, viihde- ja kulttuuripalvelut. Matkailupalveluiden hankkiminen
internetin kautta lisdantyy koko ajan ja etenkin kohde-esittelyt ja varausjarjestelmat

ovat jo nykyaikaa. (Pesonen ym. 2000, 17.)

Edellisten tekijoiden lisaksi matkailun toimintaymparistoon vaikuttavat myos
matkailun ymparistovaikutukset. Kasvava matkailu aiheuttaa ymparistolle vakavia
ongelmia, saasteita, luonnon tuhoutumista ja perinteiden katoamista. Ymparist6a
ajattelevan matkailun kehittyminen on nakynyt muun muassa ekomatkailun
lisaantymisena. Matkailun kasvaessa vuosittain 4 %, kasvaa ekomatkailu 10-30%

riippuen matkailualueesta. (Pesonen ym. 2000, 18.)

4.1.1 Matkailutuote palveluna

Matkailutuote on luonteeltaan palvelu, minkd vuoksi sen tarkastelussa painottuvat
palvelujen markkinoinnin erityispiirteet. Matkailutuotteessa siten vallitsevat palvelulle
tyypilliset ominaisuudet, kuten aineettomuus, heterogeenisuus, tuotannon ja
kulutuksen samanaikaisuus, ainutkertaisuus, seka se, ettei niita voida omistaa
(Bennett 1996, 449). Medlik ja Middleton (1973) nakevat matkailutuotteen yleensa
pakettina, joka koostuu viidestd komponentista: kohteen vetovoimatekijoista, kohteen
palveluista, saavutettavuudesta, mielikuvista kohteista ja hinnasta. (Komppula &
Boxberg 2002, 11).

Matkailutuotteen voidaan sanoa olevan asiakkaan subjektiiviseen arviointiin
perustuva kokemus, jolla on tietty hinta ja joka syntyy prosessissa, jossa asiakas
hyodyntaa palvelun tarjoajien palveluja osallistuen itse palvelun tuotantoprosessiin
(Komppula & Boxberg 2002, 21). Asiakkaalle tuote syntyy ja ilmenee asiakkaan
subjektiivisena kokemuksena, jolloin matkailuyritys ei pysty tuottamaan
matkailutuotteita, vaan ainoastaan luomaan tuotteen syntymiseen vaadittavat
edellytykset. Naita voidaan kuvata mallilla, johon kuuluu kolme komponenttia:

palvelukonsepti, palveluprosessi ja palvelujarjestelma. Tata kuvataan kuviossa 9.
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PALVELUJARJESTELMA
Sisdiset PALVELUPROSESSI Ulkoiset
resurssit: resurssit:
-henkilostd | Asiakkaalle: PALVELUKONSEPTI Palvelun -paikka
-ohjaus -palvelun tuottajalle: -yhteistyd-
nakyvat -asiakkaan tarpeisiin -moduulit kumppanit
osat perustuva idea, millaista | -tuotanto/ -vélineet
arvoa tavoitellaan kulutus-
kaaviot
->asiakkaan saama arvo
Imago Toiminta-
ajatus
Vieraanvaraisuus

KUVIO 9. Asiakkaan kokema matkailutuote. (Komppula & Boxberg 2002, 21)

Palvelukonsepti kuvaa ideaa siita, millaista arvoa asiakas kokee saavansa. Se
perustuu asiakkaan tarpeisiin, jotka puolestaan pohjautuvat asiakkaan ensi- ja
toissijaisiin matkustusmotiiveihin. Ensisijainen motiivi on matkan tarkoitus, eli syy,
joka johtaa matkustamiseen. Toissijaiset motiivit liittyvat siihen, ettd miten ja minne
matkustetaan, millaisia paatoksia tehdaan matkan tarkoituksen mahdollistavissa
rajoissa. (Komppula & Boxberg 2002, 22.)

Palveluprosessi sisaltaa varsinaisen matkailutuotteen kuvauksen. Asiakkaalle
varsinainen tuote kuvataan esimerkiksi esitteessa tai tarjouksessa. Yrityksen sisalla
tuotteen kuvaus puolestaan tarkoittaa niiden toimintoketjujen kuvausta, joiden avulla
asiakkaan odottama arvo voidaan synnyttaa. Kuvaus voidaan laatia tuotanto- ja
kulutuskaavioksi, jossa kartoitetaan asiakkaan palvelun eri vaiheissa suorittamat ja
lapikdymat toiminnot ja prosessit. Kaaviossa kuvataan myods palveluhenkildston
toimintaan liittyvat tapahtumat, joissa asiakas on tekemisissa palveluorganisaation

henkil6ston kanssa. (Komppula & Boxberg 2002, 22.)

Palvelujarjestelma pitaa sisallaan kaikki ulkoiset ja sisaiset resurssit, joita asiakkaan

odottaman arvon tuottaminen yritykselta tai kohteelta vaatii. Talla tarkoitetaan arvon
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syntymiseen vaadittavaa toimintaymparistdéa, jossa asiakkaan osallistuminen ja
toiminta toteutuu, seka valineita, joita arvon tuottaminen edellyttaa, seka taustalla

olevaa henkilostoa. (Komppula & Boxberg 2002, 23.)

Matkailutuote kaiken kaikkiaan sisaltaa seka nakyvia etta nakymattomia elementteja.
Luonnolliset, kulttuuriset ja historialliset lahteet, seka infrastruktuuri (esimerkiksi tiet,
lentokentat, sahko ja vesi), superstruktuuri (majoitus, ravintolat, matkailupalvelut)
ovat nakyvissa. Niita voidaan arvioida, mitata ja kohdistaa, joita nakymattomille
elementeille ei voida tehda. Nakymattomat elementit antavat matkailutuotteelle tietyn
luonteen ja jannityksen. Kaikki nakyvat elementit, vaikka olisivatkin hyvia, eivat voi
taata tyytyvaisyyttd. Se kuinka matkailijoita kohdellaan ja kuinka he itse kokevat,

vaikuttaa heidan kokonaisvaikutukseensa paikasta. (Doswell 1997, 49-50.)

Vaikka matkailu on palvelua, eroaa se jonkin verran muista palveluista. Seaton
(1996, 23-25) on nostanut esiin seuraavat neljaa asiaa, joilla matkailu eroaa muista
palveluista:

e Matkailu on muita palveluja enemman tarjontajohteista kuin kysyntgjohteista.
Tuotteet muilla palvelusektoreilla ovat yleensa kuluttajien toiveiden ja
vaatimusten mukaan suunniteltuja, mutta matkailumarkkinoinnissa kehitetaan
ensin tuote, ja sen jalkeen mietitaan kuka sita voisi kayttaa.

e Matkailutuotteeseen kuuluu usein yhteistyd useampien tuottajien kanssa.
Matkailupakettiin kuluu esimerkiksi yhteistyd matkan jarjestajan, maijoittajan,
kuljetusyhtion ja kohdeorganisaation kanssa. Tiedoissa, taidoissa ja
kokemuksissa voi tahojen valilla olla suurestikin vaihtelevuutta. Joka
tapauksessa kuluttajilla on tarkea rooli matkailutuotteiden suunnittelussa.

e Matkailu on monimutkainen ja laaja kokemus ilman arvattavissa olevaa kriittista
arviointipistetta. Matkailukokemukset voivat laajentua viikkojen aikana ja sita
voidaan arvioida ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen.

e Matkailu on korkeasti osallistuva, ja isoriskinen tuote kuluttajilleen. Ihmisten
matkailupaatokset ovat tarkeitda heille itselleen ja ne ovat taynna erilaisia

havaittuja riskeja.

Matkailutuotteisiin liittyy monimutkainen paatoksentekoprosessi, joka omalta osaltaan

lisdd monenlaisia riskeja kuluttajille. Cooper ym. (1998, 356) on nostanut esiin muun
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muassa taloudellisen, fyysisen ja psykologisen riskin, seka suoritusriskin.
Taloudelliset riskit liittyvat kuluttajan paatoksentekoon, silla kuluttaja miettii, ettd onko
matkailutuote sijoittamisen arvoinen. Fyysisia riskeja aiheuttavat erilaiset taudit ja
kasvava rikollisuus maailmalla. Taman myota jotkin kuljetusyhtiot kokevat olevansa
turvallisempia kuin muut, ja tietyt kuluttajat tekevat paatoksena annettujen lupausten
perusteella. Psykologiset riskit liittyvat kohteiden ja yritysten huonoon imagoon.
Kuluttajat uskovat, ettd tdma huono imago voi valittyd heidan mindkuvaansa.
Suoritusriskia aiheuttaa kuluttajien epatieto kohteen laadusta etukateen. Kuluttaja

epailee, etta matkailutuote ei taytakaan hanen toiveitaan ja aiheuttaa pettymyksia.

4.1.2 Matkailu ja laatu

Matkailuyrityksen tuotekehityksen yksi paatavoite on laadukas matkailutuote.
Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valille syntyy palveluprosessien aikana
vuorovaikutustilanteita, joihin sisaltyy niin sanottuja totuuden hetkid. Naissa
tilanteissa palvelun tarjoajalla on mahdollisuus osoittaa asiakkaalle osaamisensa
laatu. Tilanteet voivat myos olla nopeita mahdollisuuksia reagoida asiakkaan

tarpeisiin. (Komppula & Boxberg 2002, 42.)

Matkailussa toteutuvat jo aikaisemmin maarittelemani asiakkaan kokeman palvelun
laadun osatekijat, joita ovat tekninen eli lopputuloslaatu, ja toiminnallinen el
prosessilaatu. Matkailutuotetta, jossa asiakkaan ja palveluhenkildston valinen
vuorovaikutus on tarkeda ja vieraanvaraisuus on yksi tuotteen elementti,
tarkasteltaessa on matkailutuotteen laadun yhdeksi ulottuvuudeksi nimettava
Lehtisen (1983) maarittelema vuorovaikutuslaatu (Komppula & Boxberg 2002, 43).

Matkailun palvelun laatu-ulottuvuuksia havainnollistetaan kuviossa 10.



Tekninen laatu
MITA

Vuorovaikutus-
laatu

Kokonaislaatu

Toiminnallinen
laatu MITEN

Palveluymparistoon
liittyvat tekijat

laitteet, kalusteet
-ATK-jarjestelmat
-palvelujen kokonaisuus
-tekniset ratkaisut

-ulkoiset puitteet:koneet,

Vuorovaikutus
1)kontaktihenkilon
2)muiden kanssa

Palveluhenkilon
-kaytostavat

-ulkoinen olemus
-palvelualttius
-luotettavuus
-ammattitaito
(vuorovaikutus)

-kyky puhua asiakkaan
kielta
-asiakaskontaktin hoito
-motivaatio

PALVELUHALU

Palveluprosessin
toimivuus

-palveluilmapiiri
-vuorovaikutus muiden
asiakkaiden kanssa
-asiakkaan osaamistaso
-palvelualttius
-ammattitaito (tekninen)
-yhteisbosaaminen
-asiakaskontaktien hoito
-palvelu henkildn kyky
-tyydyttad asiakkaan
tarpeet

PALVELUKYKY

KUVIO 10. Palvelun laatu-ulottuvuudet. (Komppula & Boxberg 2002, 45 )
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Tekninen laatu, joka kuvaa sita mitd tehdaan, sisaltaa yleensa palveluymparistoon
liittyvia tekijoitéa, kuten ulkoiset puitteet, koneet ja laitteet. Siind korostuu
palvelutapahtuman tekninen toteuttaminen ja palveluprosessin lopputulos.
Toiminnallinen laatu puolestaan sisaltaa tekijat, jotka vaikuttavat palveluprosessin
toimivuuteen. Naita tekijoitd ovat muun muassa ilmapiiri, palvelualttius, tekninen
ammattitaito, vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa ja asiakaskontaktien hoito.
Toiminnallinen laatu kuvaa palvelukykya ja pyrkii vastaamaan siihen kysymykseen

miten tehdaan. (Komppula & Boxberg 2002, 42-43.)
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Vuorovaikutuslaatuun kuuluvat asiakkaan ja asiakaspalveluhenkiloston
vuorovaikutustilanteessa ilmenevat tekijat, jotka liittyvat etenkin palveluhenkiloston
ominaisuuksiin. Naita ovat esimerkiksi asiakaspalvelijan palvelualttius, ystavallisyys,
motivaatio, kyky puhua asiakkaan kieltd ja ulkoinen olemus. Vuorovaikutuslaatu
riippuu palveluhenkiloston palveluhalusta, joka vaihtelee tilanteen ja mielialan
mukaan. Laatuun vaikuttaa aina ensisijaisesti kunkin henkilon henkilokohtaiset
ominaisuudet. (Komppula & Boxberg 2002, 43.)

Palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa siihen, kuinka tyytyvainen asiakas on
palveluyrityksen kokonaislaatuun. Tyytyvaisyytta voidaan tarkastella yksittaisen
palvelutapahtuman tasolla tai kokonaistyytyvaisyytena. Yksittaiset tilanteet
vaikuttavat palveluyrityksen imagoon, jonka |api odotuksia ja kokemuksia
suodatetaan. (Komppula & Boxberg 2002, 44-45.)

4.2 Kylpylamatkailu

Kylpyldiden juuret kantautuvat kauas menneisyyteen antiikin Kreikkaan. Varsinainen
kukoistuskausi oli Rooman valtakunnan kukoistuksen aikana, jolloin roomalaiset
rakensivat kylpyloita valloittamilleen alueilleen. Valilla kylpylakulttuuri havisi, silla niita
ravisteli sukupuolitautiepidemiat ja kristittyjen kasitys, etta kylpylat ovat pakanallisia
pahuuden tyyssijoja. 1700-luvulla oli kuitenkin uusi nousu, jolloin kylpyloissa
panostettiin hoitojen rinnalla sosiaaliseen kanssakaymiseen. (Kauhanen 1994, 100-
101.)

Suomalaisten kylpyldiden perinteet ulottuvat jo 1100-luvulle, jolloin perustettiin
ensimmainen kylpyla Turkuun. Varsinainen Kylpyldiden yleistyminen kuitenkin
sijoittuu 1800-luvulle, jolloin suomalaiset terveyskylpylat olivat erityisesti venalaisten
matkailijoiden suuressa suosiossa. Toisen maailmansodan jalkeen kylpyldiden
luonne muuttui, silla ihmiset hakeutuivat kylpyloihin paaasiassa saamaan hoitoja
vaivoihinsa. (Kauhanen 1994, 101.) 1980-luvun loppupuoli oli suomalaisen
kylpylakulttuurin kulta-aikaa. Maahan nousi useita kymmenia kylpyldita, joiden

kaviamaarat olivat huipussaan. Taloudellinen lama 1990-luvulla karsi
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kylpylainnostusta ja Kkylpylat joutuivat miettimaan uusia keinoja kavijamaarien
palauttamiseksi. Taman myota kylpylat vastasivat kavijakatoon satsaamalla
ohjelmapalveluihin ja asiakkaiden hemmotteluun. Taman uudistuksen voimalla

maahan on noussut useita kylpyldita. (llitalehti 2001.)

Kylpylat ja vesipuistot ovat vetoivoimaltaan merkittavia keskittymia muiden
matkailukohteiden rinnalla (Ryymin 2002, 24). Kylpylat ovat suomalaisten
suosikkikohteita, silla niissd kay vuosittain noin 3 miljoonaa kavijaa, ja niissa
vietetaan yli miljoona yoéta. Kylpyldiksi luokitellaan Suomessa 44 toimipaikkaa, joissa
on 4900 huonetta ja miltei 11000 vuodetta. Kapasiteetti ei ole merkittavasti kasvanut
viime vuosina, vaikka Kylpyldilla on ollutkin laajasti investointisuunnitelmia. (Harju-
Autti 2002, 33.)

Suomen Kkylpylatarjontaan kuuluu kolmentyyppisia Kkylpyloita: terveyskylpyloita,
viihdekylpyldita ja kuntoutuslaitoksia. Terveyskylpyloiden tyypillisimmat kavijat ovat
usein vanhempia henkilGita, jotka hakevat kylpylasta kuntoutusta ja virkeytta.
Terveyskylpyldiden asiakkaat arvostavat lomillaan luontoa, terveellisyytta, rauhaa ja
sosiaalista kanssakaymista. (Harju-Autti 2002, 18; lltalehti 2001.)

Viihdekylpylat ovat erikoistuneet tuottamaan palveluja erityisesti perheille ja
pariskunnille. Asiakkaat ovat paasantoisesti 30-50- vuotiaita itsensa hoitoa arvostavia
ja monipuolisia aktiviteetteja hakevia ihmisia. (lltalehti 2001.) Viihdekylpylat tarjoavat
nykyaan hyvin monipuolisia palveluja, silla kylpylat ovat viihtyisasti suunniteltuja, ja
niissa panostetaan paljon esteettiseen tunnelmaan ja ilmapiiriin. Kylpyldissa on
uimisen ja saunomisen lisaksi tarjolla useita erilaisia hoito- ja kauneuspalveluja.

Niissa on my0s ravintolapalveluja, seka laajat harrastusmahdollisuudet.

Kuntoutuslaitokset ovat paaasiassa paikkoja, joissa kuntoutetaan erilaisista
sairauksista ja vammoista karsivia henkilditd. Kuntoutuslaitokset painottavat
toimintaansa  hyvin  paljon fysioterapiaan ja toimintaterapiaan. Useat
kuntoutuslaitokset saavat asiakkaansa maksusitoumusperiaatteella, mika tarkoittaa,
ettd asiakkaat tulevat kylpylaan lahetteella ja saavat valtiolta tukea kuntoutukseen
(Kauhanen 1994, 105).
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Kylpylavieraiden keski-ikd on Suomessa ja muuallakin Euroopassa viime vuosien
aikoina nuorentunut, ja kylpyldiden suosio erilaisten tapahtumien ja kokousten
pitopaikkoina on yleistynyt. Verrattain nuoret ja hyvinkoulutetut asiakkaat perheineen
ovatkin Kylpyldille uusi ja merkittava asiakasryhma. (Hall 1990, 153; lltalehti 2001.)
Kylpylapotentiaalia Suomessa on lahinna Vengjalla ja Ruotsissa. Ruotsalaisille
kohdetoiveet ovat paaasiassa rannikkoseudulla ja Lapissa. Venalaisille kylpylat ovat
koko perheen lomakohteita ymparivuotisesti, kunhan ne ovat kohtuuetaisyydella, ja

niiden lahiymparistdssa on paljon luontoa ja palveluja. (Harju-Autti 2002, 31.)

Kylpylamatkailussa palvelun laatu-ulottuvuuksilla on merkittava rooli. Kaikkien
osatekijoiden tulee olla kunnossa, jotta saavutetaan mahdollisimman hyva laatu ja
asiakastyytyvaisyys. Teknista laatua ajatellessa on oleellista muun muassa se, etta
kylpylan toimitilat ovat siistit ja toimivat, kaluston ja varusteiden kunto ja turvallisuus
hyva, seka yrityksen kayttamat atk-jarjestelmat toimivat. Oleellista on, ettd huolto ja

kunnossapito kylpylassa toimivat saéannonmukaisesti.

Toiminnallisen laadun osatekijoitéd puolestaan edustaa varausten helppo tekeminen,
ajo-opastukset ja opasteet itse kohteessa, toiminnan sisaltd kylpylassa,
henkilokunnan ammattitaito, palvelujen toimivuus muuttuvissa olosuhteissa, seka
lisapalveluiden toimivuus ja taso. Vuorovaikutuslaadussa on oleellista esimerkiksi se,
kuinka asiakas vastaanotetaan ja kuinka hanta kohdellaan. Vuorovaikutuslaatua
edustaa myoOs henkilokunnan kaytos yleisesti, seka motivaatio, timityd ja
palveluilmapiiri. On tarkeaa luoda se asiakkaalle se tunne, etta han on tervetullut ja

odotettu asiakas kylpylassa.
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5 TUTKIMUSAINEISTO JA -MENETELMA

5.1 Tutkimusote ja -menetelma

Tutkimusotteeltaan tama tutkimus edustaa kvalitatiivista, eli laadullista
tutkimustyyppia. Laadullisen tutkimuksen maarittelyja voidaan Eskola ja Suorannan
(2000, 15) mukaan taydentaa laadulliselle tutkimukselle tyypillisten piirteiden avulla,
joita ovat: aineistonkeruumenetelma, tutkittavien nakdkulma ja tutkijan asema,
harkinnanvarainen tai teoreettinen otanta, aineiston laadullis-induktiivinen analyysi,

hypoteesittomuus, seka narratiivisuus.

Laadullinen aineisto on pelkistetyimmilldan tutkijasta riippuen tai riippumatta
syntynytta tekstia. Esimerkkeja tasta ovat erilaiset haastattelut ja havainnoinnit,
kyselyt seka muu erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto (Tuomi & Sarajarvi 2002,
73). Laadullisessa tutkimuksen avoin tutkimussuunnitelma korostaa aineistonkeruun,
analyysin, tulkinnan ja raportoinnin kietoutumista yhteen. Tyypillista kvalitatiiviselle
tutkimukselle on osallistuvuus. Tutkija osallistuu usein tutkimusprosessiin, mutta
pyrkii sailyttamaan tutkittavan ilmion sellaisena kuin se on, silla tavoitteena on
tavoittaa tutkittavien oma nakokulma. Tutkijalla on mahdollisuus joustavaan
suunnitteluun ja toteutukseen, ja haneltd vaaditaan tutkimuksellista mielikuvitusta
muun muassa menetelmallisten ratkaisujen kokeilemisessa. (Eskola & Suoranta
2000, 16, 20.)

Laadullisessa tutkimuksessa keskitytdan usein pieneen tapausten maaraan, ja
pyritdan analysoimaan niitd mahdollisimman perusteellisesti. Aineiston tieteellisyyden
kriteeri on laatu maaran sijaan. Harkinnanvarainen otanta heijastaa tutkijan kykya
rakentaa tutkimukseensa vahvat teoreettiset perustukset, jotka ohjaavat aineiston
hankintaa. (Eskola & Suoranta 2000, 18.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle oleellinen piirre on myds aineistolahtdinen analyysi, eli
teorian rakentaminen empiirisesta aineistosta lahtien. Tama on tarpeellista etenkin

kun tarvitaan perustietoa tietyn ilmion olemuksesta. Hypoteesittomyys laadullisessa
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tutkimuksessa tarkoittaa sita, etta tutkijalla ei ole varmoja ennakko-olettamuksia
tutkimuskohteesta tai tutkimuksen tuloksista. Olettamuksia voi olla, mutta niiden ei
tulisi rajata tutkimusta. Laadullista aineistoa voidaan lahestya myo6s narratiivisuuden
nakoOkulmasta, jota pidetdan yhtena ihmisille tyypillisimpana tapana selvittaa
todellisuutta. Narratiivisuus kertoo seka laadullisen tutkimuksen tekijasta etta taman
kayttamasta aineistosta. (Eskola & Suoranta 2000, 19, 22-24.)

Tahan tyohon kvalitatiivinen tutkimusote on valittu silla perusteella, etta tavoitteena
on pyrkia ymmartamaan palvelun laatuun liittyvia ongelmia, seka niiden syntya ja
ratkaisukeinoja  kylpylaymparistossa. Oleellista on tilanteiden ja keinojen
tunnistaminen sen sijaan, etta pyrittaisin sanomaan kuinka asiat ovat yleisesti
sovellusymparistossa. Laadullinen tutkimusote antaa mahdollisuuden

kokonaisvaltaisen tiedon hankintaan haastattelua tutkimusmenetelmana kayttamalla.

Tutkimusmenetelmana tassa tutkimuksessa on kaytetty teemahaastattelua, jota
voidaan kutsua myoOs puolistrukturoiduksi haastatteluksi. Hirsjarven ja Hurmeen
(2001, 35) mukaan haastattelu valitaan yleensa tiedonkeruumenetelmaksi
haluttaessa korostaa ihmista tutkimuksessa merkityksia luovana ja aktiivisena
osapuolena. Haastattelu sopii menetelmaksi myos, kun halutaan sijoittaa tulos
laajempaan kontekstiin, seka haluttaessa selventaa ja syventaa saatavia vastauksia.
Haastattelua kaytetdan usein tutkittaessa arkoja tai vaikeita aiheita. Tutkijan tulee
olla haastattelussa innostunut esittamaan kysymyksia ja kuuntelemaan

haastateltavaa.

Haastattelu tutkimusmenetelmanad on haasteellinen ja siind vaaditaan taitoa ja
kokemusta. Haastattelijan taytyy olla varuillaan, ettei ahdistele haastateltavaa
kysymyksillaan, ja esittda haastateltavalle mieleisia ja tarkeitda kysymyksia.
Haastattelussa ei voida taata samaa anonyymiutta kuin esimerkiksi lomakkeilla.
Haastattelu on yleensa aikaa vievaa ja siitd aiheutuu myds kustannuksia.
Vapaamuotoisen haastatteluaineiston analysointi, tulkinta ja raportointi ovat usein
ongelmallisia, koska valmiita malleja niihin ei ole tarjolla. (Hirsjarvi & Hurme 2001,
35.)
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Teemahaastattelussa edetaan tiettyjen keskeisten etukateen valittujen teemojen ja
niihin liittyvien kysymysten varassa. Teemojen jarjestysta voidaan muuttaa tai
keskustelusta nousevia kokonaan uusia teemoja voidaan tuoda mukaan
keskusteluun. Teemahaastattelu korostaa ihmisten tulkintoja asioista, asioille
annettuja merkityksia, sekd merkitysten syntymistd vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 48; Tuomi & Sarajarvi 2002, 77.) Vaikka haastattelutilanne usein
muistuttaa lahes vapaata keskustelua, kaikki keskustelussa esiintyvat teema- alueet

ovat tutkimuksen kannalta oleellisia.

Teemahaastattelu sopii tahan tutkimukseen edella mainittujen ominaisuuksiensa
vuoksi. Tavoitteena tutkimuksessa on korostaa tietyssd asemassa toimivien
henkildiden tulkintoja ja ajatuksia laadusta ja sen johtamisesta. Aihe sinansa ei ole
erityisen arka, mutta vaikea. Joillekin ihmisille oman tydyhteison ja tyon arviointi voi
olla vaikeaa, silla ihmiset ajattelevat helposti sanomansa seuraamuksia. Taman
vuoksi on tarkeaa korostaa haastattelun Iluottamuksellisuutta ja merkitysta
tutkimusmenetelmana. Tassa tutkimuksessa haastattelulla pyritddn saamaan
haastatelluilta  syvallisempia vastauksia kuin mitd saataisiin  esimerkiksi

kyselylomakkeella.

5.2 Tutkimusaineisto

Tutkimukseni case yritys on Holiday Club Finland Oy, josta tutkimuskohteenani ovat
yrityksen kylpylahotellit. Talld hetkella yrityksellda on Suomessa viisi Holiday Club
kylpylahotellia ja kahdeksan muuta kohdetta. Holiday Club kylpylakohteet ovat:
Katinkulta, Kuusamon Tropiikki, Oulun Eden, Saariselka ja Tampereen kylpyla. Muita
Holiday Club kohteita ovat: Airisto, Kalajoki, Punkaharju, Pyha, Pyhaniemi, Ruka,
Salla ja Yllas. Naiden kohteiden lisaksi Holiday Club Finland Oy omistaa Calahondan
lomakohteen Costa del Sol:ssa Espanjassa, ja rakenteilla olevan kylpylahotelli
Are:ssa. (Holiday Club Finland Oy 2003, 3.) Tutkimusaineistoni koostuu 15
haastattelusta, silla haastateltavanani oli kolme tyontekijaa jokaisesta yrityksen

kylpylahotellista. Haastateltavista kahdeksan oli tyontekijoita ja seitseman esimiehia.
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Holiday Club Finland Oy perustettin Suomen Lomapérssin nimella vuonna 1986,
jolloin se keskittyi pelkastaan viikko-osaketoimintaan. 1998 nimi vaihdettiin nykyiseksi
Holiday Club Finland Oy:ksi. Holiday Club Finland Oy on hotelli-, kylpyla- ja
lomaosaketoimintaan suuntautunut vapaa-ajan ja hyvinvoinnin palveluiden tuottaja,
joka on kasvanut nykyiseen kokoonsa vuosien varrella tekemisensa investointien ja

jarjestelyjen vuoksi. (Holiday Club Finland Oy 2003, 3.)

Holiday Club Finland Oy:n varsinainen kasvu ja kehitys alkoi syksylla 1998, jolloin se
osti Katinkullan hotellin. Holiday Club Katinkulta avattin kevaalla 1999, jolloin
investoitiin myds Kuusamon Tropiikki. Vuonna 2000 Holiday Club Katinkullan uudet
huoneistot ja Holiday Club Kuusamon Tropiikin hotellilaajennus valmistuivat. Samana
vuonna Holiday Club Finland Oy mdi Sallan hiihtokeskuksen, Pyhaniemen
lomakeskuksen ja Airiston matkailukeskuksen, seka osti Tampereen Kkylpylan.
Kevaalla 2001 yritys osti Holiday Club Oulun Edenin, jonka kiinteistd myytiin pari
kuukautta myohemmin. Saman vuoden aikana valmistuivat myds Holiday Club
Katinkullan 54 ja Holiday Club Kuusamon 10 uutta huoneistoa, ja Holiday Club
Finland Oy osti kylpylahotelli Saariselan. Vuonna 2002 tehtiin Holiday Club Oulun
Edenissa hotellilaajennus, ja Holiday Club Saariselalla remontti, jonne valmistui myos
uusia lomahuoneistoja. Lisaksi yritys investoi Saariselan rinnetoiminnot itselleen, ja
Holiday Club Tampereen kylpylassa tehtiin hotellilaajennus ja remontti. (Holiday Club
Finland Oy 2003, 4.)

Holiday Club Finland Oy:n paaomistajat ovat Procurator Oy, CapManin
sijoitusrahastot, toimiva johto seka joukko yksityishenkilditd. CapMan liittyi yrityksen
omistajaksi vuonna 1998, kun yritys viikko-osaketoiminnan jatkuessa alkoi laajentaa
vapaa-ajan matkailuaan yleisesti. Holiday Club Finland Oy:n toimitusjohtajana toimii
Vesa Tengman. (Holiday Club Finland 2003, 3.) Yrityksen omistajuusrakennetta

kuvataan kuviossa 11.
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Yri.tyksen Nordia
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KUVIO 11. Holiday Club Finland Oy:n omistajuus 31.12.2002. (Holiday Club Finland Oy
2003, 11)

Holiday Club Finland Oy:n liiketoiminta-alueesta 30 % koostuu viikko-
osakemyynnista ja 70 % hotelli-, kylpyla-, ravintola- ja muusta myynnista. Yrityksen
likevaihto on viimeisen viiden vuoden aikana kasvanut 8.3 miljoonasta eurosta
vuonna 2002 saavutettuun 54 miljoonaan euroon. Tasta 36.4 miljoonaa euroa tulee
kylpylahotelleista ja muusta toiminnasta, loput 17.8 miljoonaa euroa viikko-
osaketoiminnasta. Yrityksen tulos vuonna 2002 oli 4 miljoonaa euroa, ja sijoituksia
yrityksessa tehtiin 25 miljoonalla eurolla. Hotellien huonekapasiteetti puolestaan
kasvoi 30 %, sillda majoitus ja kokouspalveluita laajennettiin ja lisdksi kokous- ja

ravintolapalveluja uudistettiin. (Holiday Club Finland Oy 2003, 5-6.)

Holiday Club Finland Oy:n konsernin henkildstoé oli 2002 vuonna 380, joista 103 oli
hallinnon tydntekijoita ja 277 muita tyontekijéitd. (Holiday Club Finland 2003, 3.)
Paaosa yrityksen tyotekijoista on joko markkinointi-, ravintola- tai matkailupuolen
koulutuksen saaneita. Henkilostdssa on muun muassa tarjoilijoita, kokkeja,

merkonomeja, tradenomeja ja restonomeja.
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Viikko-osaketoiminta on taman hetken nopeimmin kasvava matkailukonsepti
maailmalla. Suomessa toiminta on kasvanut melkoisesti viimeisen kymmenen
vuoden aikana. Toiminta on nahty positiivisena matkailun kehittamismuotona, koska
asiakkaat sitoutuvat pitkaaikaisesti tiettyyn lomakohteeseen lisaten oheis- ja
ohjelmapalveluiden kysyntaa alueella. (Harju-Autti 2002, 34.) Holiday Club Finland
Oy:n viikko-osaketoiminnan perustana toimii konserniin kuuluva Aikaosuuspalvelu Oy
(AOP). Se on itsenainen yhtio, jonka paatoimiala on viikko-osakkuusperiaatteella
toimivien Kkiinteistoyhtididen kokonaisvaltainen hallinnointi seka siihen liittyvat

varausjarjestelmapalvelut. (Holiday Club Finland Oy 2003, 7.)

Holiday Club Finland Oy on Pohjoismaiden isoin ja vanhin, ja Euroopan viidenneksi
suurin viikko-osakkeita markkinoiva yritys. Viikko-osakekohteita on yli 4700 ja niissa
yli 2,5 miljoonaa osakasta. Suomessa Holiday Club viikko-osakkeen omistajia on yli
25 000. Viikko-osakkeet ovat velattomia kiinteistdosakeyhtididen osakkeita.
Yhtiojarjestys on laadittu siten, ettd kukin kalenterivikko muodostaa oman viikko-
osakkeen eli yhdessa loma-asunnossa on 52 osaketta, jotka oikeuttavat kyseisen

lomaviikon omistukseen.

Osakas voi halutessaan vuokrata itse lomaviikkonsa eteenpain tai antaa sen Holiday
Club Finland Oy:n vuokrauspalveluun. Kaikki Holiday Club Finland Oy:n kohteet ovat
RCI jasenkohteita. RCI on maailman suurin lomanvaihtoon erikoistunut palveluyritys,
jolla on yli 3700 kohdetta 90 eri maassa ja 5000 tyontekijaa kymmenissa maissa
hoitamassa jasentensa lomanvaihtoja. Suomalaiset viikko-osakkeen omistajat tekivat
vuonna 2002 yli 10 000 lomanvaihtoa. (Holiday Club Finland Oy 2003, 7.)

Holiday Club Finland Oy:n tavoitteena on ollut kehittyd Pohjoismaiden johtavaksi
vapaa-ajan ja hyvinvoinnin palveluiden tuottajaksi. Yritys on kasvanut viime vuosien
aikana merkittavasti, mutta kasvu on ollut hallittua, ja konsernin tulos seka
vakavaraisuus ovat kehittyneet positiivisesti. Yrityksen markkinavisio perustuu siihen,
etta ihmisten vapaa-aika lisaantyy, suuret ikaluokat jaavat elakkeelle ja kaytettavissa
olevat tulot lisdantyvat. Nama asiat synnyttavat halua panostaa itseensa ja vapaa-
aikaan. Myo6s matkailun maailmanlaajuisen kasvun vuoksi muun muassa
puhtaudella, turvallisuudella ja laadulla on Holiday Club Finland Oy:ssa suuri rooli.
(Holiday Club Finland Oy 2003.)
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Holiday Club Finland Oy:n toiminta perustuu neljaan yrityksessa vallitsevaan arvoon,
joita ovat: energisyys, asiakassuuntautuneisuus, luotettavuus ja kannattavuus.
Jokainen yrityksen kohteista on pyritty rakentamaan naihin arvoihin nojaten,
vaikkakin puitteet ovat jokaisessa kohteessa erilaiset. Yrityksen toimintaperiaate ja

palvelukonsepti voidaan hahmottaa kuviossa 12.

Oheispalvelut

Harras- Hotelli

teet

Viikko-
osake

Hoidot

Ravintola

KUVIO 12. Holiday Club Finland Oy:n palvelukonsepti. (Holiday Club Finland Oy 2003, 7)

Holiday Club Finland Oy:n palvelukonsepti kuvaa niita toiminta-alueita, joihin yritys
panostaa. Keskustan, eli toiminnan ytimen muodostaa ihmisten kokonaisvaltainen
hyvinvointi, johon Holiday Club Finland Oy toiminnallaan pyrkii. Kylpylda yhtena
osana, ja hoidot toisena, muodostavat yhdessa yhden tarkeimmistd osa-alueista
yrityksen toiminnassa. Kylpylatoiminta voidaan jakaa terveys- ja viihdepuoleen.
Kylpylahotellien hoitoja edustavat tarjolla olevat erilaiset kauneus-, hoito-, kuntoutus-
ja testipalvelut. Muita isoja osia palvelukonseptissa ovat hotelli ja viikko-osake.
Viikko-osaketoiminta on tarkea osa Holiday Club Finland Oy:n toimintaa ja siihen

onkin viime vuosien aikana panostettu paljon.
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Muita palvelukonseptin osa-alueita edustavat ravintola, kokous, oheispalvelut ja
harrasteet. Oheispalveluja yrityksessa edustavat esimerkiksi kampaamo, kauppa, ja
lastenhoito, jotka toimivat yrityksen toimipisteiden yhteydessa. Harrasteilla on suuri
merkitys Holiday Club Finland Oy:n toiminnassa. Lajeja on kohteissa tarjolla monia,
mista suosituimpia ovat keilailu, golf, laskettelu, palloilulajit, kuntosali. Lisaksi

harrasteita tarjoaa muu alueilla oleva tarjonta.

Vuonna 2002 Holiday Club Finland Oy alkoi kehittdd uusia palvelukonseptejaan,
kuten energiakokouksen, kunto- ja tydhyvinvointipalvelut, sport- ja hyvan olon
vikkonloput seka hyvan olon aamiaisen. Energiakokous-konsepti on kehitetty
tuomaan energiaa ja tuloksellisuutta kylpylahotelleissa jarjestettyihin palavereihin ja
seminaareihin. Sport- ja hyvan olon viikonloppu-konsepti pyrkii tarjoamaan paketteja,
joissa yhdistyvat liikunta, hemmottelevat hoidot ja elamykset. Hyvan olon aamiainen
on yrityksen palvelukonsepti, joka perustuu samanlaiseen ja kattavaan aamiaiseen

jokaisessa kylpylahotellissa. (Holiday Club Finland Oy 2003.)

Holiday Club Katinkulta

Vuokatissa sijaitseva Holiday Club Katinkulta on 18 300 m? kokoisella alueella
sijaitseva kylpylahotelli, jossa on 4700 m2. Hotellissa on 112 huonetta ja nelja sviittia,
seka 238 loma-asuntoa. Holiday Club Katinkullassa on kylpylan lisaksi kokoustiloja,
joihin mahtuu jopa 1000 henkilda. Ravintolapalveluja tarjoaa kaksi ravintolaa,
yokerho ja baari. Lisdksi Holiday Club Katinkullassa on tarjolla kauneus-, hoito- ja
likuntapalveluja, seka lapsille suunnattua toimintaa. Holiday Club Katinkullassa
jarjestetdan useamman paivan kestavia kuntoremontteja seka tydhyvinvointi- (tyhy-
toiminta) ja tyokykya yllapitavia (tyky-toiminta) -paivia. Liikuntapalveluista

suosituimpia ovat golf ja erilaiset pallopelit. (Holiday Club Finland Oy 2003, 2.)

Holiday Club Katinkullan henkilostdssd on seka kokoaikaisia ettd osa-aikaisia
tydntekijoita. Holiday Club Katinkullan paaasiakkaita ovat suomalaiset ja venalaiset
matkailijat, ja suurin osa asiakkaista on lapsiperheitd. Holiday Club Katinkullan
likevaihto vuonna 2002 oli 9.7 miljoonaa euroa, mika oli 7.8 % edellisvuotta parempi
(Holiday Club Finland Oy 2003, 10).
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Holiday Club Kuusamon Tropiikki

Holiday Club Kuusamon Tropiikin 4200 m? kokoisessa Kkylpylahotellissa on 139
hotellihuonetta, 2 sviittida ja 38 huoneistoa 1-3 huoneella. Lisaksi hotellin vieressa on
10 loma-asuntoa. Holiday Club Kuusamon Tropiikki sijaitsee 12 000 m? kokoisella
alueella. Kohde tarjoaa kauneus-, hoito-, kokous-, ravintola- ja liikuntapalveluja.
Kohteessa jarjestetaan Holiday Club Katinkullan tapaan kuntoremontti- ja tyhy- ja
tyky-paivia. Holiday Club Kuusamon Tropiikissa on kaksi ravintolaa ja kokoustilat 200
henkildlle. (Holiday Club Finland 2003, 2.)

Holiday Club Kuusamon Tropiikissa on myds seka kokoaikaisia ettd osa-aikaisia
tyontekijoita. Osa-aikaisia tyontekijoita tulee sesonkiaikoina Kuusamosta, mutta myos
Etela-Suomesta. Holiday Club Kuusamon Tropiikin paaasiakkaita ovat suomalaiset
lapsiperheet ja ulkomaalaiset. Ulkomaalaisia tulee monista eri maista. Holiday Club
Kuusamon Tropiikin liikevaihto vuonna 2002 lukuun ottamatta viikko-osaketoimintaa
oli 6 miljoonaa euroa, joka ei juuri muuttunut edellisvuodesta (Holiday Club Finland
2003, 10).

Holiday Club Oulun Eden

Holiday Club Oulun Eden on 6500 m? kokoinen kylpylahotelli, joka tarjoaa 166
hotellihuonetta ja 3 sviittia. Kohteen kokonaispinta-ala on 11 800 m?. Holiday Club
Oulun Edenissa on kolme ravintolaa ja lisaksi siella on tarjolla kokouspalvelut 220
henkildlle, seka kauneus-, hoito- ja liikuntapalveluja. My6és Holiday Club Oulun
Edenissa jarjestetaan kuntoremontteja, seka tyhy- ja tyky-paivia. (Holiday Club
Finland 2003, 2.)

Holiday Club Oulun Edenin henkilostdssa on koko- ja osa-aikaisia henkilGita.
Asiakkaat ovat padasiassa suomalaisia lapsiperheitd ja kokousasiakkaita. Vuonna
2002 Holiday Club Oulun Eden:n liikevaihto saavutti 6.5 miljoonaa euroa, mika
merkitsi 12,9 % liikevaihdon kasvua. Holiday Club Oulun Eden myytiin vuonna 2001
Dividum Oy:lle, joten vuoden 2002 hotellilaajennus oli taman yrityksen maksettavana.
Holiday Club Oulun Edenia laajennettiin 69 huoneella. (Holiday Club Finland 2003,
10.)
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Holiday Club Saariselka

Holiday Club Saariselkd on Ivalon laheisyydessa sijaitseva 4400 m? kokoinen
kylpylahotelli, jossa on 134 hotellihuonetta, 5 sviittia ja 20 lomahuoneistoa. Hotelli
sijaitsee 11 000 m? kokoisella alueella. Holiday Club Saariselalla on kaksi ravintolaa,
yokerho ja baari, seka kokouspalveluja jopa 1000 henkildlle. Lisaksi siella on tarjolla

kauneus-, hoito- ja liikkuntapalveluja. (Holiday Club Finland 2003, 2.)

Kohde tydllistda kokoaikaisia ja osa-aikaisia tyontekijoita. Tyontekijat ovat seka
paikallisia ettd Etela-Suomesta tulleita kausitydntekijoita. Holiday Club Saariselan
asiakkaina kay hyvin paljon kansainvalisia asiakkaita ympari maailmaa, mutta myos
suomalaisia asiakkaita. Holiday Club Saariselan liikevaihto vuonna 2002 oli 4.1
miljoonaa euroa. Elokuussa 2002 Holiday Club Finland Oy sai tdyden omistuksen
Saariselka Oy yhtiosta, joka omistaa myds Saariselan hiihtohissiyhtion. (Holiday Club
Finland 2003, 10.)

Holiday Club Tampereen kylpyla

Holiday Club Tampereen kylpyla sijaitsee suurella 22 700 m? kokoisella alueella
lahelld Tampereen keskustaa. Holiday Club Tampereen kylpylassa on vasta uusittu
3200 m? kokoinen hotelli, jossa on 60 huonetta ja 32 huoneistoa. Kylpylapalvelujen
lisdksi kohde tarjoaa monipuolisia kauneus-, hoito-, kokous-, ravintola- ja
likuntapalveluja. Kylpylassa jarjestetaan kuntoremontteja, seka tyhy- ja tyky-paivia.
Holiday Club Tampereen kylpyldssd on ravintola, kahvila ja baari, seka
kokouspalvelut 150 henkildlle. (Holiday Club Finland 2003, 2.)

Holiday Club Tampereen kylpyla tydllistad myds seka kokoaikaisia ettd osa-aikaisia
tyontekijoita. Holiday Club Tampereen Kkylpylan asiakaskunta on paaasiassa
suomalaisia kokousmatkailijoita ja kylpylaasiakkaita. Holiday Club Tampereen
kylpylan liikevaihto vuonna 2002 oli 4.8 miljoonaa euroa, joka vaheni 2.3 %
edellisvuodesta. Liikevaihdon pieneneminen johtui Iahinnd uuden hotellin
rakentamisesta. Holiday Club Tampereen kylpylan hotellin huonemaara kasvoi 92
uudella huoneella. (Holiday Club Finland 2003, 10.)
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5.3 Tutkimuksen kulku

Tutkimuksen kulku eteni siten, etta joulukuussa 2002 otin yhteytta yritykseen Holiday
Club Finland Oy ja ehdotin heille pro gradu tutkimukseni aihetta, joka silloin painottui
lahinna sisaisen yrittajyyden alueelle. Holiday Club Finland Oy esitti kiinnostuksensa
aiheeseeni, mutta pyysi tarkentamaan tutkimuksen sisaltdd. Sain tassa vaiheessa
selville, etta yritys oli juuri kuluvan vuoden aikana panostanut laajaan esimiehille ja
tyontekijoille suunnattuun laatukoulutukseen. Taman tiedon myota esitin oman
kiinnostukseni palvelun laadun johtamiseen ja muokkasin tutkimussuunnitelmani
yrityksen intresseja vastaavaksi. Yrityksen myynti- ja markkinointijohtaja Anne
Pekkasen kanssa paatimme, etta keskityn kasittelemaan tydssani palvelun laatua ja
sen johtamista, seka siihen liittyvida ongelmia Holiday Club Finland Oy:n

kylpylahotelleissa.

Tutkimusaineistoni koostuu 15 haastattelusta, jotka on tehty yrityksen viidessa
kylpylahotellissa. Jokaisesta kylpylasta on siten haastateltu kolme tyontekijaa. Esitin
oman toiveeni siita, etta haastateltavina olisi seka esimies- etta tyontekija-asemassa
olevia eri toimialueilla henkildita. Taman toiveen perusteella tyontekijoiden valinta
tehtiin yrityksesta kasin, ja haastateltavanani oli 7 esimiesta ja 8 tydntekijaa. Kaiken
kaikkiaan haastateltavat edustavat hyvin erilaisissa tyotehtavissa toimivia henkiloita,
sillda mukana on ravintola-, vastaanotto-, kylpyla-, huolto- ja markkinointipuolen

esimiehia ja tyontekijoita.

Haastattelurunko (lite 1) perustuu kuuteen eri teemaan, jotka muodostavat
haastattelun paaaiheet. Jatin haastattelussa avoimen tilan myos muille kysymyksille,
joita arvelin  mahdollisesti nousevan haastattelujen aikana. Yleensa
epamuodollisessa haastattelutilanteessa voidaan ja kannattaakin esittdd avoimia
kysymyksia, mikali ne tukevat haastattelua ja antavat aiheesta lisatietoa.
Haastattelurungon tarkastutin yrityksessa, mutta koehaastattelua en suorittanut

yrityksen henkilostolla.

Haastattelut suoritin kahdessa osassa. Maaliskuun lopulla 2003 kavin tekemassa

haastattelut: Holiday Club Katinkullassa, Holiday Club Oulun Edenissa, Holiday Club
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Kuusamon Tropiikissa ja Holiday Club Saariselalla. Huhtikuun alussa tein viimeiset
kolme haastattelua Holiday Club Tampereen kylpylassa. Haastattelut kestivat
haastateltavasta riippuen 25-60 minuuttia. Kussakin kylpyldssa haastattelulle oli
jarjestetty rauhallinen kokoustila, lukuun ottamatta kahta haastattelua, joista yhden

tein kylpylaosastolla ja toisen kylpylahotellin ravintolassa.

Itse haastattelutilanne alkoi siten, etta kerroin ensin haastateltavalle mista
tutkimuksessani on kyse, sekd perustelin aiheen valintaa ja kerroin haastattelun
luottamuksellisuudesta. Yleensakin haastattelusta kannattaa tehda heti alusta asti
vapaamuotoinen ja rento. Neuman (2000, 370) on sitd mieltd, haastattelija voi
herattaa haastateltavien luottamusta ja rohkaista heitd avautumaan kertomalla
omasta taustastaan. Haastateltavia voidaan myds rohkaista ilmaisemaan itsedan

normaalilla kielelldan ja kertomaan vapaasti ajatuksiaan.

Kerroin lisaksi ennen haastattelun aloittamista, mita palvelun laadulla omassa
tutkimuksessani tarkoitan. Taman jalkeen alkoi itse haastattelu, joka eteni
paasaantoisesti haastattelurungon mukaan. Valilld jouduin tarkentamaan
kysymyksiani haastateltaville ja toisinaan jouduin selventamaan mita haastateltava
vastauksellaan tarkoitti. Lisaksi valilla esitin joitakin lisdkysymyksia, silla
haastateltava kertoi sellaisia asioita, jotka olivat tutkimuksen kannalta oleellisia, ja

joista halusin tietaa lisaa.

Nauhoitin haastattelut nauhurilla ja kirjoitin lisdksi ydinasiat paperille. Haastattelut
tehtyani aloitin valittbmasti nauhojen purkamisen kirjalliseen muotoon. Kuuntelin
nauhat 1api ja litteroin jokaisen haastattelun yksityiskohtaisesti. Haastatteluaineiston
kirjoittaminen muistiin on jo itsessaan analyyttinen ja aktiivinen toimenpide, vaikka
kyse ei olekaan muusta kuin litteroinnista. Koin nauhojen valittdtman purkamisen

tarkeaksi, silla nain muistin haastattelut ja tilanteet paremmin.

Haastattelujen litteroinnin jalkeen valittomasti alkoi tutkimuksen kenties vaikein vaihe,
analysointi. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan soveltaa monia analysointitapoja.
Tutkimustyyppi maaraa sen mita havainnoidaan ja mita pidetaan tarkeana analyysin
kannalta. Aineiston analyysin tarkoituksena on selkeyttaa ja tiivistaa aineistoa, seka

tuottaa uutta tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysissa aineistosta etsitaan malleja tai
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kaavoja, tarkoituksia ja tietoa. Laadullisen analyysin paapiirteissa voidaan havaita,
ettd analyysi alkaa usein jo haastattelutilanteessa. Aineistoa analysoidaan yleensa
lahella aineistoa ja sen kontekstia. Analyysitekniikoita on monia samoin kuin
tydskentelytapoja. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 136; Vehkapera 2002.)

Laadullisessa tutkimuksessa puhutaan usein induktiivisesta ja deduktiivisesta
analyysista. Jako perustuu tutkimuksessa kaytetyn paattelyn logiikan tulkintaan, joka
voi olla induktiivinen (yksittaisesta yleiseen) tai deduktiivinen (yleisesta yksittaiseen).
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 95-97.) Eskola & Suorannan (2000, 160) jaon perusteella
kvalitatiivisen  tutkimusaineiston  analyysimenetelmia = ovat: kvantitatiiviset
analyysitekniikat, teemoittelu, tyypittely, sisallon erittely, keskusteluanalyysi ja

diskursiiviset analyysitavat.

Analyysimenetelmana tutkimuksessani on kaytetty teemoittelua, jota pidetaan
yleensa ensimmaisend lahestymisend aineistoon. Teemoittelussa aineistosta
pyritddn nostamaan esiin tutkimusongelman kannalta olennaisimmat teemat.
Teemoittelu vaatii teorian ja empirian vuorovaikutusta onnistuakseen, joten pelkka
sitaattikokoelma ei riitd. Sitaatit tosin toimivat tutkijan tulkinnan perustelijana ja
esimerkkind, seka tekstin elavoittajana. Tutkijan tehtavaksi jaa lopullinen tulkinta.
(Eskola & Suoranta 2000, 174-175.)

Kasittelin aineistoa siten, etta luin haastattelut lapi ja tarkastelin niita yhdessa
tutkimusongelmien kanssa. Nostin aineistosta esiin ne asiat, jotka ovat
tutkimusongelmien kannalta oleellisia. Teemoittelin aineiston haastatteluteemojen
mukaan ja merkkasin erivarisilla kynilla kutakin teemaa vastaavat asiat aineistosta.
Nostin aineistosta tutkimusongelmien mukaisesti ensin esiin palvelun laatuun liittyvat
ongelmat, toiseksi palvelun laatuun liittyvien ongelmien ratkaisut ja kolmanneksi
palvelun laatuun liittyvien ongelmien ennakointi- ja valttdmiskeinot. Taman jalkeen

viela erittelin tydntekijoiden ja esimiesten vastaukset.

Tutkimusaineiston analysointia aloittaessa tutkijalla on yleensa tutkittavasta aiheesta
jokin nakemys, johon tulkinta perustuu. Tulkinnalla tarkoitetaan aineiston merkityksen
etsimistd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija tulkitsee aineistoa antamalla sille

erilaisia merkityksia muokaten aineistoa ymmarrettavaksi. Tutkija tulkitsee aineistoa
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tarkastelemalla, kuinka tutkimuksen kohteet nakevat maailman ja kuinka he

maarittelevat oman tilanteensa. (Neuman 2000, 148.)

Kvalitatiivinen tulkinta voidaan jakaa kolmeen eri asteeseen. Ensimmaisen asteen
tulkinnassa opitaan tutkittavien kayttamien sanojen merkitys ja ymmarretaan heidan
kaytostaan. Toisen asteen tulkinnalla tarkoitetaan tilannetta, jossa tutkija omaksuu
tulkitsevan nakokulman ja ymmartaa tutkittavien toimintojen tarkoituksen. Kolmannen
asteen tulkintaa kuvaa se, etta tutkija kykenee maarittelemaan aineistosta yleisia

teoreettisia merkityksia. (Neuman 2000, 148.)

Tutkimuksessani aineiston tulkinta alkoi silla, ettd pyrin ymmartamaan
tutkimusaineistoani ja haastatteluja mahdollisimman hyvin. Pyrin siitdmaan itseni
haastateltavan asemaan, ottaen huomioon haastateltavan aseman yrityksessa, ja
tarkastelemaan haastatteluja silta pohjalta. Tama auttoi minua hahmottamaan mita
haastateltava todellisuudessa sanomallaan tarkoittaa. Tulkintani siten oli Neuman:n

jaon mukaan toisen asteen tulkintaa.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen  luotettavuutta  kasiteltdessd  puhutaan  usein  tutkimuksen
vastaavuudesta tai uskottavuudesta, sovellettavuudesta, pysyvyydestd ja
vahvistettavuudesta. Luotettavuuden arviointi koskee koko tutkimusprosessia ja
lahtokohtana siind toimii tutkija tutkimuksen keskeisena tutkimusvalineena.
(Vehkapera 2002.)

Tutkimusten luotettavuutta tarkastellaan yleensa reliabiliteetin ja validiteetin kasittein.
Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta. Validiteetti puolestaan
tarkoittaa, etta tutkimuksessa on tutkittu sita, mitd on luvattu. Validiteetissa voidaan
erottaa kaksi paatyyppia: mittausvalidius, esimerkiksi ennustevalidius ja toisaalta
tutkimusasetelmavalidius. Ennustevalidius tarkoittaa, ettd yhdesta tutkimuskerrasta

voidaan ennustaa myohempien tutkimuskertojen tulos. Se ottaa huomioon ihmisen
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muuttumisen ja muuttuneet olosuhteet, eika ole riippuvainen mittaamisesta. (Hirsjarvi
& Hurme 2001, 186; Tuomi & Sarajarvi 2002, 13.)

Tutkimusasetelmavalidiudessa voidaan hahmottaa nelja eri muotoa: tilastollinen
validius, rakennevalidius, sisainen validius ja ulkoinen validius. Naista
rakennevalidius liittyy siihen, ettd koskeeko tutkimus sita, mita sen on oletettu
koskevan. Sisainen validius tarkastelee tutkimuksen kausaalisuhteita, ja ulkoinen
validius puolestaan tarkoittaa tutkimustulosten yleistettavyytta erilaisiin tilanteisiin ja
henkil6ihin. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 186-188.)

Laadullisen tutkimuksen validiteettikriteerina voidaan pitaa myos triangulaatiota.
Triangulaatio on niin sanottu toimintasuunnitelma, joka tarkoittaa erilaisten metodien,
tutkijoiden, tiedonlahteiden tai teorioiden yhdistamista tutkimuksessa. Siind voidaan
erottaa nelja paatyyppia: tutkimusaineistoon, tutkijaan, teoriaan tai metodologiaan
liittyva triangulaatio. Tutkimusaineistoon liittyvalla triangulaatiolla tarkoitetaan monien
aineistojen  kayttamista tutkimuksessa. Tutkijaan liittyvalla triangulaatiolla
tarkoitetaan, etta tutkijana toimii useita henkilditd. Useamman tutkijan kaytdon avulla
voidaan vertailla eri tutkijoiden vaikutusta tutkittavaan asiaan tai tutkimustuloksiin.
Teoriaan liittyva triangulaatio tarkoittaa, etta tutkimuksessa otetaan huomioon monia
teoreettisia  nakokulmia  tutkimuksen  suunnitteluvaiheessa tai  aineiston
tulkintavaiheessa. Metodisella triangulaatiolla puolestaan tarkoitetaan useiden eri

metodien kayttda tutkimuksessa. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 141-142.)

Vaikka reliabiliteettia kaytetdan usein kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta
arvioitaessa, voi sitd mielestani tarkastella myos tassa tutkimuksessa. Mikali sama
tutkimus tehtaisiin samoissa toimissa oleville henkildille uudestaan, olisivat tulokset
melko samanlaiset. Jos yrityksessa ei tehtaisi mitdan toimenpiteita tai uudistuksia,
haastateltavien vastaukset tuskin paljon muuttuisivat. Validiteetin osalta tutkimukseni
luotettavuutta voidaan tarkastella kayttamalld rakennevalidiutta. Tutkimuksen
tarkoitus oli kasitella palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia, ja tama

aihe oli juuri haastatteluiden kysymysten sisaltona.

Tassa tutkimuksessa luotettavuutta pyrittiin parantamaan mahdollisimman rennolla ja

luottamuksellisella haastattelutilanteella. Yleensa haastattelun Iluotettavuutta
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heikentaa eniten se, etta haastattelussa on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia
vastauksia. Ratkaisevaa on, etta haastattelija osaa tulkita haastateltavan vastauksia
erilaisten kulttuuristen merkitysten ja merkitysmaailmojen valossa. (Hirsjarvi ym.
2000, 197-198.)

Korostin heti haastattelun alussa haastateltaville, etta tarkoitus on kehittaa yrityksen
toimintaa ja nostaa esiin ongelmat vyrityksen palvelun laadussa. Jokaisen
haastateltavan rooli tutkimuksessa on samanlainen ja ketdan ei ole tarkoitus nosta
muita ylemmaksi. Kerroin haastateltaville, ettd vaikka haastattelut nauhoitetaankin,
ovat ne ainoastaan minun kaytettavissa. Korostin myos, etta mikali tutkimustuloksia
raportoidessa lainaan sitaatteja haastatteluista, tuon esiin vain ne, joista
haastateltavaa ei voida tunnistaa. Tallda pyrin vakuuttamaan haastattelun

luottamuksellisuutta haastateltaville.

5.5 Tutkimusongelma

Tutkimukseni tavoitteena on kasitella palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia
ongelmia. Tavoitteenani on myo6s pyrkia ldytamaan keinoja ratkaista, seka ennakoida
ja valttaa palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia. Tarkeaa
tutkimuksessani on ollut ensiksikin selvittaa mita palveluilla tarkoitetaan ja mista
palvelut koostuvat, seka kayda lapi palvelun laatua ja sen johtamista. Naiden pohjalta
olen luonut mallin, joka kuvaa palvelun laadun johtamista ja siihen liittyvia ongelmia,
ja jonka voin siirtda valitsemaani sovellusymparistoon, eli matkailuun. Tyon

tutkimusongelma kysymysmuodossa voidaan esittaa seuraavalla tavalla:

e Millaisia ongelmia palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyy?
Alakysymyksina: Mita tarkoittaa palvelun laatu?
Mita tarkoittaa palvelun laadun johtaminen?
e Kuinka palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia voidaan
ratkaista?
e Kuinka palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia voidaan

ennakoida ja valttaa?
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6 TULOKSET

6.1 Palvelun laadussa ja sen johtamisessa kohdatut ongelmat

Tassa kappaleessa kuvaan Holiday Club Finland Oy:ssa kohdattuja palvelun laatuun
ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia. Kuvaan ensin esimiesten haastatteluista esiin
nousseet palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvat ongelmat, jonka jalkeen
kasittelen tyontekijoiden haastatteluista nousseet ongelmat. Taman jalkeen kokoan

synteesin esimiesten ja tyontekijoiden kohtaamista ongelmista.

6.1.1 Esimiesten kohtaamat ongelmat

Esimiesten haastatteluista nousi palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvista
ongelmista yleisimmin kiire seka asiakkaan ja henkiloston vuorovaikutuksen
pinnallisuus. Asiakkaat joutuvat odottamaan muun muassa vastaanotossa ja
ravintolassa, ja heille ei jaa vuorovaikutustilanteessa tarpeeksi aikaa, jonka vuoksi

palvelu jaa hyvin pinnalliseksi. Tama heikentaa esimiesten mielesta palvelun laatua.

Toimitilojen ja valineiden kunto seka rikki menevat koneet ja laitteet aiheuttavat
esimiesten mukaan palvelun laatuun liittyvia ongelmia. Asiakkaat eivat ole tyytyvaisia
kohteiden varusteiden kuntoon, mika aiheuttaa negatiivista palautetta. Esimiehet
kertoivat, ettd ongelmia aiheutuu myos siita, ettd yrityksessa ei aina ajatella niin
asiakaslahtoisesti kuin pitaisi. Asiakkaan tarpeita ei oteta tarpeeksi toiminnassa

huomioon.

"Kaikki asiakkaat sen kertoo, etta mitd ne haluaa ja se tulis aina ottaa
huomioon. Kaikki sen yleensa kertoo, mutta kaikki tydntekijat ei vaan ota

naita asiakkaan tarpeita huomioon.”

Esimiehet nostivat haastatteluissa esiin lisaksi ketjun epayhtenaisyyden. Holiday
Club Finland Oy on yritysketju, mutta eri kohteissa on jossain maarin eri sdanndét ja

toimintamuodot, mika aiheuttaa ongelmia etenkin niiden asiakkaiden kanssa, jotka
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ovat kayneet tai kayvat useammassa ketjun kohteessa. Palvelun laadun
epatasaisuus nousi myos esiin esimiesten haastatteluista. Henkilokunnassa on hyvin
erilaisia ihmisia, jonka myodta erilaisia toimintatapoja. Joukossa on hyvia,
ammattitaitoisia tydntekijoita, mutta myos niitd, jotka tarvitsevat paljon ohjausta ja
tukea. Tassa nousi esiin lisaksi tyontekijoiden vaihtuvuus, mika aiheuttaa joskus
ongelmia palvelun laadussa. Uudet tyontekijat tarvitsevat perehdyttamista, mutta

siihen ei ole aina aikaa ja resursseja.

"Uudet ihmiset eivat valttamatta osaa kertoa alueesta sellasia asioita mita
asiakas haluaa tietaa. Ei pystyta niin nopeasti perehdyttamaan. Et ei
yksinkertaisesti ole resursseja kouluttaa niin paljon kuin pitais. Se on se
mika vaikuttaa palvelun laatuun, ku se pari kuukautta saattaa menna

siihen, kun ei ihminen oo sisaistany asioita.”

Esimiesten haastatteluista nousi esiin myds ongelmat tyontekijoiden ja johdon
valisen informaation kulussa. TyOntekijoiden tiedon puute aiheuttaa esimiesten
mukaan ongelmia, silla tyontekijat eivat seuraa esimiesten mukaan tarpeeksi

viikkotiedotteita ja ole nain selvilla talon tapahtumista.

6.1.2 Tyontekijoiden kohtaamat ongelmat

Tyontekijoiden haastatteluista nousi esiin, samoin kuin esimiehillakin, etta yksi tarkea
palvelun laatuun liittyva ongelma on Kkiire ja siitd johtuva palvelun heikkeneminen.
Tama korostui etenkin ravintolapuolella. Asiakkaat joutuvat odottamaan ruokaa ja
palvelua kauan, eika varsinaiseen kanssakaymiseen henkildston ja asiakkaan valilla
jaa aikaa. Tyontekijat painottivat sita, etta kustannussyiden vuoksi kohteissa vallitsee

henkilostopula, joka tata kiiretta aiheuttaa.

"Sekin oli aikaisemmin niin, etta se ei kerta kaikkiaan mene perille, et jos
kaikki meista sanoo kuukausitolkulla, et me ei parjata talla porukalla, et
kattokaa noita asiakaspalautteita.. mut ei ei. Siita kaytiin keskusteluja

useampaan kertaan, mut mitaan ei tapahtunut.”
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"Se on vahan ristiriitasta, etta johto vaatii palvelukulttuuria hyvaksi, mutta
tavallaan lyodaan henkilostd niin vahiksi, etta se ontuu. Me ollaan
keskusteltu tasta paljonkin. Me koetaan varmaan kaikki se ongelmaksi. Se
on kuitenkin sitd palvelun laatua, ettd sulla on rauhallinen miljéd ja

kiireeton ilmapiiri.”

"Kylla mun mielestd palvelun laatuun kuuluu sekin, etta se tilanne on

kiireetdn ja sa pystyt paneutumaan siihen asiakastilanteeseen.”

Tyontekijoiden haastatteluista nousi esiin ongelmat tiedonkulussa. Tyontekijat
kokivat, ettd heidan toiveet ja tarpeet eivat mene johtoportaalle saakka. Joistakin
asioista joutuu sanomaan monta kertaa ennen kuin mitdan tapahtuu. Joidenkin
tydntekijoiden haastatteluista ilmeni, etta heille ei kerrota tarpeeksi tietoja, vaan niita
valitetaan esimerkiksi vakioporukalle, mutta muille, esimerkiksi osa-aikaisille

tyontekijoille sana ei siirry.

"Tietysti yks mika on, ni on myds aika pitkalle tama tiedonkulku, et siina
varmaan ois parantamista. Kylla sita yhteistyota pitas tehda eri osastojen
valilla. Kerrottas naista tuotteista ja mietittas, ettd miten me voitas naita

asioita korjaamaan.”

Tyontekijoiden haastatteluista nousi esiin, etta palvelun laatuun liittyvia ongelmia
aiheuttavat myos henkilostosta riippumattomat tekijat, kuten saa, valineiden ja
kaluston runsas kayttd, seka muut asiakkaat. Asiakkaat odottavat yleensa lomaltaan
paljon, ja muun muassa huonon saan asiakkaat purkavat kohteessa oleville
tyontekijoille suoraan seka asiakaspalautteen kautta. Kylpylapuolella ongelmia tuo
joskus muut asiakkaat ja saantojen rikkominen. Asiakkaat voivat hairitd muita

asiakkaita kayttaytymisellaan, mika puolestaan aiheuttaa valituksia.

Ravintolapuolella tyontekijoiden haastatteluista nousee esiin ongelmat ruoan
tasalaatuisuudessa. Henkilokunnan vaihtuessa ruoan laatu ei pysy tasaisena, mika
aiheuttaa ongelmia. Palvelun laatuun liittyvia ongelmia tyontekijoiden mukaan
aiheuttaa lisaksi korkeat hinnat. Asiakkaan ja henkiloston nakemykset hinnasta ja

laadusta eivat aina kohtaa, mika ilmenee negatiivisena palautteena ja valituksina.
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6.1.3 Synteesi esimiesten ja tyontekijoiden kohtaamista ongelmista

Seka esimiehet etta tydntekijat ovat kohdanneet joitakin samoja palvelun laatuun ja
sen johtamiseen liittyvia ongelmia tydssaan ja yrityksessa. Yleisimmin haastatteluista
nousi esiin kiire ja henkilostopula, informaation huono kulku, seka ongelmat
tasalaatuisuudessa. Tyontekijdiden puolelta ei esimiesten tavoin noussut esiin
ongelmat perehdyttdmisessa tai asiakaslahtdisyyden omaksumisessa. Esimiehet
puolestaan eivat nostaneet tydntekijoiden tavoin palvelun laatuun liittyvia ongelmia,

jotka ovat lahtdisin muista asiakkaista ja heidan kayttaytymisesta.

6.2 Palvelun laadussa ja sen johtamisessa kohdattujen ongelmien

ratkaisu

Tassa osiossa kuvaan esimiesten ja tyontekijoiden nakemyksia siita, kuinka palvelun
laadussa ja sen johtamisessa kohdattuja ongelmia on yrityksessa ratkaistu. Kayn
ensi lapi esimiesten nakemykset ratkaisuista, jonka jalkeen kasittelen tyontekijoiden

haastatteluista nousseet asiat. Lopuksi teen viela synteesin ongelmien ratkaisusta.

6.2.1 Esimiesten nakemykset ongelmien ratkaisusta

Esimiesten haastatteluista nousi esiin, etta kiireeseen liittyvia palvelun laadun
ongelmia on yrityksessa ratkaistu jakamalla henkilokunnan tditéa tasaisemmin, jotta
kenellakdan ei olisi muita kiireempi. Kiirettda on pyritty ratkaisemaan myos
ennakoinnilla  ja  etukateissuunnittelulla, sekda kayttamalla harjoittelijoita
lisatyovoimana, etenkin ruuhka-aikoina. Esimiesten mukaan palvelun laatuun liittyvia
ongelmia ratkaistaan myOs joustavuudella ja ystavallisella palvelulla, seka
karsivallisyydella. Asiakkaille selvitetddn mistad esimerkiksi odottaminen johtuu ja
pyritddn suuntaamaan heidan huomionsa muuhun toimintaan kuin pelkkaan

odottamiseen.

Asiakaslahtoisyyden huomioimiseen liittyvia ongelmia on esimiesten kertomusten

mukaan pyritty ratkaisemaan asiakaspalautteen keraamisella ja sen lukemisella.
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Talla tavoin nousee esiin ne epakohdat, joihin asiakkaat kiinnittavat yrityksessa ja
kohteessa huomiota. Taman myo6ta asiakkaan tarpeet ja toiveet on mahdollista ottaa

paremmin huomioon.

"Meilla kerataan asiakaspalautetta koko ajan, ja se on ihan laajaa
keraamista. Siihen on oma systeeminsa. Ne kaydaan joka paiva lapi ja

niihin reagoidaan valittomasti. Kuukausittain mitataan sit keskiarvo.”

Ketjun epayhtenaisyyteen liittyvia ongelmia on yrityksessa ratkaistu myods pitamalla
koulutuspalavereita, joissa kaydaan lapi koko ketjun asioita, seka keskustellaan
asioista ja pohditaan ongelmia yhdessa. Tiedonkulullisia ongelmia on yrityksessa
esimiesten kertoman mukaan pyritty ratkaisemaan kuuntelemalla tyontekijoiden

mielipiteita ja ideoita paremmin, seka keskustelemalla.

Uuden tyontekijan ottamiseen ja perehdyttamiseen liittyvia ongelmia esimiesten
haastattelujen  mukaan  pyritddn  ratkaisemaan  Kiinnittamalla  huomiota
perehdyttdmiseen ja kouluttamalla wuusia tyontekijoita, jotta he oppisivat

mahdollisimman pian talon tavoille.

6.2.2 Tyontekijoiden nakemykset ongelmien ratkaisusta

Tyontekijat korostivat haastatteluissaan, etta parhaiten kiireen osalta palvelun
laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia on ratkaistu puhumalla tyoyhteisossa
asioista ja ilmoittamalla ongelmista johtoportaalle. Epakohdista ja ongelmista
tydoloissa tulee aina informoida esimiehille ja tatad kautta johdolle, ja mikali sana ei

mene heti perille, on siitd sanottava useampaan kertaan.

"Onneks taa on parantunu, et meita oli ennen lilan vahan, mutta onneksi

se meni perille, et me tarvitaan lisda vakee.”

Muun muassa ravintolapuolella tyontekijoiden haastatteluista nousi esiin, etta ruoan
laadun epatasaisuutta on ratkaistu koulutuksella ja henkilokohtaisen tyotuloksen

tarkastelulla. TyoOntekijat nakevat, ettd ongelmien ratkaisu lahtee tyontekijasta
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itsestaan. Jokaisen tulisi henkilokohtaisesti pyrkia tekemaan hyvaa tulosta, vaikka

olosuhteissa olisikin jotakin vikaa.

"Sita palvelu laatua voi kehittdd omalla tydpanoksella. Jokaisella on oma
mahdollisuus vaikuttaa palvelun laatuun. Taytyy vaan pyrkia hyvaa tulosta,

vaikka olisikin kiire tai jotain muita ongelmia.”

TyOntekijoiden haastatteluissa ilmeni, ettda tiedonkulullisia ongelmia on pyritty
ratkaisemaan palavereilla ja parantamalla informaation kulkua muun muassa
tiedotteilla. Valineistosta ja kalustosta aiheutuvia palvelun laatuun liittyvia ongelmia

on pyritty ratkaisemaan saannallisilla huolloilla ja uusimalla kalustoa saanndllisesti.

6.2.3 Synteesi esimiesten ja tyontekijoiden nakemyksista ongelmien

ratkaisusta

Seka esimiehet etta tyontekijat pitavat palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvien
ongelmien ratkaisuna yleisesti sita, ettd asioista keskustellaan, ja yrityksessa
pidetaan palavereita. Esimiesten mielesta kiireen ratkaisuna on ollut ennakointi ja
etukateissuunnittelu, seka harjoittelijoiden kayttd. TyoOntekijat sen sijaan nakevat
ratkaisuna sen, ettd johto on kuunnellut heidan tarpeitaan. Tyontekijat korostavat
koulutuksen ratkaisuna epatasaisuuden parantamiseksi, ja esimiehet puolestaan

nakevat koulutuksen ratkaisukeinona muun muassa perehdyttamisongelmissa.

6.3 Palvelun laadussa ja sen johtamisessa kohdattujen ongelmien

valttaminen ja ennakointi

Tassad osiossa kasittelen palvelun laadussa ja sen johtamisessa kohdattujen
ongelmien valttamista ja ennakointia. Ensin kayn lapi esiin esimiesten nakemykset
asiasta, jonka jalkeen kasittelen tyontekijdiden haastatteluista nousseet ajatukset
asiasta. Lopuksi teen synteesin palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvien

ongelmien valttamisesta ja ennakoinnista.
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6.3.1 Esimiesten nakemykset ongelmien valttamisesta ja ennakoinnista

Esimiehet ovat hyvin vahvasti yhta mielta siitd, ettd Kkiirettd ja siitd aiheutuvia
ongelmia voidaan valttda ennakoinnilla, suunnittelulla ja tyonjaolla. Heidan
mielestaan Kkylpylahotellissa kannattaa tehda mahdollisimman paljon etukateen.
Esimiehet korostivat haastatteluissaan myos koulutuksen tarkeyttda muun muassa
asiakaslahtoisyyden huomioimiseen ja ketjun epayhtenaisyyteen liittyvien ongelmien

valttamiseksi.

"Silleen sitad voi ennakoida, ettad sais sen henkiloston koulutettua etta sais
tehokkuutta sieltd henkilostosta. Et pystys se fiilis kasvamaan enemman.
Et vaikka on kiire, ni sais tuntemaan sen ilmapiirin, et ei valttamatta

ookaan niin kiire.”

Tiedonkulullisia ongelmia voidaan esimiesten mukaan ennakoida ja valttaa
yhteydenpidolla ja tiedon jaolla tyontekijoiden ja johdon valilla. Eri osastojen tulisi
kayda myos keskusteluja toistensa kanssa. Yksi esimies kertoi, etta ongelmia
voidaan ennakoida kaymalla lapi aina seuraavan viikon varaukset ja tekemalla
tarvittavat erikoisjarjestelyt. Mahdolliset palvelulliset heikot kohdat tulee pyrkia

miettimaan etukateen.

"Ongelmia voidaan valttaa, kun me eri osastojen valilla mietitaan, etta

kuinka pystytaan toisiaan taydentamaan”

Esimiesten haastatteluista nousi esiin, etta tyontekijoiden vaihtuvuudesta johtuvia ja
perehdyttamiseen liittyvia ongelmia voitaisiin valttda ja ennakoida hyvalla
rekrytoinnilla, seka henkiloston sitouttamisella ja motivoinnilla. Jokaisessa kohteessa
tulisi olla hyva perehdytyskansio, jossa olisi tietoa yrityksesta ja kohteesta, jossa on
toissa, mutta myos muista ketjun kohteista. Kansiossa tulisi olla tietoa myos
lahialueista ja niiden aktiviteetista. TyOpaikalla tulisi olla myds varattuna yksi henkilo,

joka olisi uusia tyontekijoita perehdyttdmassa.
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6.3.2 Tyontekijoiden nakemykset ongelmien valttamisesta ja ennakoinnista

TyoOntekijat nakevat, etta etenkin Kiiretta voitaisiin valttaa tyévoiman lisaamisella, ja
silla, ettda johto kuuntelisi tyontekijoiden mielipiteita. Tyontekijat kokevat, etta mita

enemman olisi henkil0st6a, sita enemman tyontekijoilla jaisi aikaa asiakkaalle.

"Se mita mieltd ma oon, ettd kuuntelisivat meita. Sillon kun meidan tyo

helpottuu, ni palvelukin paranee.”

Tyontekijoiden haastatteluista nousi esiin hyvin vahvasti se ajatus, ettd mikali
yrityksessa tiedonkulku toimisi, valtettaisiin sielld monia laatuun liittyvia ongelmia.
Yhteisilla tapahtumilla ja hyvan tydilmapiirin luomisella valtettaisiin ja ennakoitaisiin

ongelmia, seka vahvistettaisiin henkildston tydmotivaatiota.

"Se on taa informaation kulku, jolla noita ongelmia valtetaan. Oli se sitten
mika hyvansa, huolto-ongelmista lahtien, koska kylla kaikkien pitaa tietaa

mita talossa tapahtuu.”

Asiakkaita tulisi myds informoida huolellisesti ja kaikilla tulisi olla samanlaiset ja tiukat
saannét. Jotta mahdolliset saantorikkomukset ja hairinnat valtettaisiin, tulisi
esimerkiksi kylpylaan menevia asiakkaita henkilokunnan seurata tarkemmin.

Informaatio vastaanoton ja kylpylan henkilokunnan valilla tulisi kulkea.

Ravintolapuolen laatuun liittyvat ongelmat voitaisiin tyontekijdiden mukaan valttaa ja
ennakoida suunnittelulla ja tekemalla mahdollisimman paljon valmiiksi etukateen.
Kalustoa ja valineistda tulisi myds uusia ja huoltaa saanndllisesti, jotta ne eivat

aiheuttaisi vaaratilanteita ja vahentaisivat huonoa palautetta.

Tyontekijoiden haastatteluista nousi esiin myos se, etta palvelun laatuun liittyvia
ongelmia voitaisiin valttaa silla, etta jokainen tyontekija miettisi itse asioita ja kehittaisi

omaa tyotaan sellaiseksi, etta siina ei ongelmia esiintyisi.

"My0s sellainen etaisyyden otto omaan tyohon voisi olla yks, et ei tarttis

aina valittaa, et on kiire, vaan miettis, et miten tan asian vois teha toisin.
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Et tavallaan, et meneekos sita aikaa se takia, kun se tyo tehdaan vaarin.

Et kylla se on, et jos tyOntekijan annetaan tilaa kasvaa omassa tyossaan”

TyoOntekijat kaipaavat mahdollisuutta osallistua toiminnan kehittdamiseen ja nakevat
sen keinona valttaa palvelun laatuun liittyviad ongelmia. Se myds parantaisi yritykseen

sitoutumisessa.

6.3.3 Synteesi esimiesten ja tyontekijoiden nakemyksista ongelmien

valttamisesta ja ennakoinnista

Kiireesta aiheutuvia palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia
tydntekijoiden mielesta tulee ennakoida henkiloston lisaamisella. Esimiesten mukaan
naitd ongelmia voidaan valttaa suunnittelulla ja etukateen valmiiksi tekemisella.
Tiedonkulullisia ongelmia voisi seka tyontekijoiden etta esimiesten mukaan valttaa
paremmalla tiedonjaolla ja palavereilla. Henkiloston perehdytykseen liittyvia ongelmia
valtetdan esimiesten haastattelujen perusteella perehdytyskansiolla ja henkiloston
sitouttamisella. Tydntekijat nakevat, ettd monia palvelun laatuun liittyvia ongelmia
voidaan valttaa ja ennakoida, mikali tyontekijat pohtivat omaa tyotansa ja

tyoskentelytapojaan.
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7 POHDINTA

7.1 Tulosten pohdinta ja toimenpidesuositukset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli kasitella palvelun laatuun ja sen johtamiseen
liittyvia ongelmia. Tavoitteenani oli myds pyrkia 16ytamaan keinoja ratkaista, seka
ennakoida ja valttda naitd palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia.
Tutkimusongelmaa kasittelin matkailun sovellusymparistdossa, kylpylamatkailun alalla
toimivassa case-yrityksessa Holiday Club Finland Oy:ssa. Nostin esiin yrityksen
palvelun laadussa ja sen johtamisessa kohdatut ongelmat, kohdattujen ongelmien

ratkaisut, seka keinot valttaa ja ennakoida naita kohdattuja ongelmia.

Palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyy monia erilaisia ongelmia, ja eri
sovellusymparistojen valilla varmasti on eroa. Tassa tutkimuksessa tutkimuskohdetta
edusti Holiday Club Finland Oy:n kylpylahotellit ja haastateltavina tutkimuksessa oli
viidesta eri kylpylahotellista 7 esimiesta ja 8 tyontekijaa. Haastateltavat toimivat
erilaisissa tyOtehtavissd kohteiden eri osastoilla, mikd omalta osaltaan toi

vaihtelevuutta palvelun laadussa ja sen johtamisessa kohdattuihin ongelmiin.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta esimiehet ja tyontekijat ovat kohdanneet joitakin
samoja palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvida ongelmia ty0ssaan ja
yrityksessa. Tyontekijat nakevat ongelmat joskus kuitenkin hieman eri tavoin kuin
esimiehet, silla he tarkastelevat niitd konkreettisemmin ja yksityiskohtaisemmin kuin
esimiehet, jotka nakevat ongelmat useammin kokonaisvaltaisena asiana, johon
vaikuttaa moni asia. Tahan nakemyseroon vaikuttaa varmasti se, etta tyontekijat ovat
usein enemman mukana konkreettisessa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, ja
he kokevat ongelmat suoraan tydssaan. Esimiehet sen sijaan eivat valttamatta koe
ongelmia suoraan, vaan asiakkailta tai henkildkunnalta saamansa palautteen

valityksella.

Yleisimmin haastatteluista esiin nousseista ongelmista kiire, henkildstopula ja

tiedonkululliset ongelmat heijastavat etenkin tyontekijdiden keskuudessa
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tyotyytyvaisyysongelmia. Haastateltavat korostivat, etta yrityksessa tyoymparisto ja
ilmapiiri ovat hyvia, mutta tyontekijoiden ja johdon valilla ei informaatio kulje, eika
vallitse ymmarrys siitd, kuinka tiukilla tyontekijat tydssaan ovat. Kiire ja pinnallinen
vuorovaikutus asiakkaiden kanssa antaa tydntekijoiden mielestd huonon kuvan
yrityksesta ja tehdysta tydsta. Lisaksi se aiheuttaa fyysista ja henkistd pahoinvointia
tyossa, seka tyotyytymattomyytta ja tyohon sitoutumattomuutta. Nama palvelun
laatuun ja sen johtamiseen liittyvat ongelmat edustavat luomassani mallissa
mielestani kuilua 2, eli ongelmia palveluyrityksen ja palvelun tuottamisen, seka

laatuvaatimusten valilla.

Tutkimustulosten mukaan kiiretta on kylpylahotelleissa pyritty ratkaisemaan muun
muassa ennakoinnilla, suunnittelulla ja myos ilmoittamalla johdolle ongelmista. Naita
pidetdan haastattelujen mukaan myds keinoina ennakoida ja valttda ongelmia.
Kiireeseen ja siita heijastuvaan tyotyytymattomyyteen tulisi yrityksessa Kkiinnittaa
enemman huomiota, vaikka etukateissuunnittelu ja ennakointi ovatkin hyvia keinoja
ongelmien valttamisessa. Johdon tulisi ottaa tyontekijoiden esiin tuomat ongelmat
vakavammin ja huomioida tyontekijdiden hyvinvointi tydssaan. Kiirettd voitaisiin
vahentaa varmasti henkiloston lisaamisella ja myOs jokaisen tyontekijan
tydergonomian ja tyoskentelytavan tarkastamisella. Tyonjakoa tulisi myOs tehda
entista huolellisemmin. Tyotyytyvaisyytta lisaavia tekijoita ovat esimerkiksi haastavat
tyétehtavat, hyva tydymparistd, kannustus, ja oikeudenmukainen palkkaus (Finnvera
2001, 89).

Tiedonkulullisia ongelmia voidaan ratkaista, sekd ennakoida ja valttaa
tutkimustulosten mukaan palavereilla ja paremmalla tiedonjaolla. Keinot vaikuttavat
hyvilta, mutta kaytannon toimenpiteet ovat tarkeampia. Tiedonkulun onnistuminen
yrityksessa kuvaa sen yhteistoiminnan onnistuneisuutta. TyOntekijoiden on
ensiarvoisen tarkeaa tietaa yrityksensa asioista monipuolisesti, jotta he voivat luottaa
organisaatioon ja tyOyhteis66n. Johdon velvollisuus on ilmoittaa henkildstolle mita
yrityksessa tapahtuu ja mita tuleman pitaa. limoitustaulut, viikkotiedotteet ja
tiedotustilaisuudet ovat hyvia keinoja ilmoittaa tapahtumista ja muista
tiedotusluontoisista asioista. Mielestani tyontekijan ja esimiehen valilla kannattaa olla
saanndllisia keskusteluja, joissa on hyva kayda lapi seka kohteen ettd oman osaston

asioita, mutta pohtia myos tyontekijan tyota ja asemaa yrityksessa.
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Haastatteluista nousi esiin se, etta yritysketjua ei koeta tarpeeksi yhtenaiseksi, vaan
eri kohteissa on eri saannot ja eri toimintamuodot. Tama seka kuilua 2 etta kuilua 3
edustava ongelma heijastaa selvasti ongelmia yrityskulttuurissa. Organisaatiossahan
tulisi Luk:n (1997, 14) mukaan olla yhteiset arvot, jotka ohjaavat tehtavien suoritusta.
Mikali tyontekijat tai esimiehet kokevat, etta heidan yritysketjunsa ei ole yhtenainen,
eivat myoskaan yrityksen arvot ole yhtenaiset. Jokaisen tyontekijan tulisi yrityksessa

olla niiden arvojen ja normien takana, joita yritys edustaa.

Yrityskulttuurin parantaminen ja kehittdminen ei ole helppo prosessi, silla se vaatii
paljon seka johdolta etta tyontekijoilta. Yleensakaan siihen ei paasta pelkalla
koulutuksella, jossa korostetaan yrityksen arvoja pohtimatta niiden syvallisempaa
merkitysta. Yrityskulttuurin kehittdminen vaatii jokaisen yrityksessa toimivan oman
tydn, tydympariston ja yrityksen tarkastelua. Jokaisen tulee myds miettia, etta onko
valmis menemaan naiden yritysta edustavien arvojen taakse ja puolustamaan niita.
Yhteistoiminnalla on my06s suuri merkitys laadun johtamisessa. Henkilostolle tulisi
luoda mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa, seka pyrkid yhteiseen tavoitteeseen

muiden tydyhteisdn jasenten kanssa.

Joistakin haastatteluista ilmeni, etta yrityksessa ei aina ajatella tarpeeksi
asiakaslahtoisesti. Tama ongelma edustaa selvasti ensimmaistd kuilua, jossa
palveluyritys nakee asiakkaan palveluodotukset puutteellisesti. Asiakaslahtoinen
ajatteluhan on asiakaspalveluyrityksessa toiminnan vydin, joten sen tulisi olla
yrityksessa kunnossa. Asiakaslahtoisyyteen liittyvan ongelman paras ratkaisukeino
on asiakkaan kuunteleminen. Case yrityksessani kerataan jatkuvasti
asiakaspalautetta, mutta sen rinnalle olisi suotavaa tehda jokin laajempi kysely tietyn
valiajoin. Kyselyssa selvitettaisiin asiakkaiden toiveita ja tarpeita, seka kommentteja
nykyisista palveluista ja niiden laadusta. Nama esiin nousseet toiveet ja tarpeet tulisi

ottaa todella toiminnassa huomioon.

Parhaiten kuilua 2 edustavia esimiesten haastatteluista nousseita tyontekijoiden
vaihtuvuudesta ja perehdytyksesta aiheutuvia ongelmia on monissa yrityksissa,
joissa on nopeatahtinen tyorytmi ja vaihtelevat tydolot. Tyontekijat vaihtuvat ja uusi

tydntekija tulee aina perehdyttaa tydhon ja tydymparistddn. Perehdyttamiseen ei aina
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ole aikaa eika henkiloa, mika luo tyontekijalle helposti osaamattomuuden ja

ulkopuolisena olemisen tunteen.

Henkildston perehdytykseen liittyvia ongelmia case yrityksessa valtetdan esimiesten
haastattelujen perusteella perehdytyskansiolla ja henkiloston sitouttamisella.
Mielestani perehdytyskansio on hyva lisa, mutta ei yksistaan riita. Uudelle
tyontekijalle tulisi aina olla varattuna yksi henkild, joka perehdyttaisi tydohon kunnolla.
Se aiheuttaa oleellisesti lisakustannuksia yritykselle, mutta on hyva ratkaisu
tulevaisuutta ajatellen. Uusi tyontekija sisaistaa ja oppii nopeammin uuden tyépaikan
toimintatavat ja saa tietoa yrityksesta. Perehdytyskansiossa voi sen sijaan olla tietoa
yrityksen taustasta, mahdollisesta ymparistosta, seka kirjallisia ohjeita. Perehdytysta
ei voida suorittaa henkiloston sitouttamisella, silla tyontekija ei voi sitoutua tyohon
ennen kuin on osa tydyhteisdéa. Yleensakaan sitoutuminen ei tapahdu aivan

hetkessa.

Ravintolapuolella haastatteluista nousi esiin ongelmat tasalaatuisuudessa. Tama
kuvaa mielestani omalla tavallaan kuiluja 3, 4 ja 5. Ravintolapuolella on tietyt
laatuvaatimukset ja kun ne eivat palvelua toimittaessa tayty, muodostuu ongelmia.
Toisaalta asiakkaalle on voitu viestinnassa valittaa tasa- ja hyvalaatuinen kuva, mika
ei jostakin syystd toteudukaan. Kolmatta vaihtoehtoa edustaa tilanne, etta
asiakkaalla on tietyt odotukset palvelua tai ruokaa kohtaan, jotka eivat taytykaan.
Tasalaatuisuus seka ravintolapuolella mutta myos muualla on tarkeaa, silla suuret

vaihtelut laadussa luovat epavakaan ja arvaamattomankin kuvan yrityksesta.

Tasalaatuisuuden ongelman ratkaisuna tyontekijat korostavat koulutusta seka oman
tyon tarkastelua ja pohdintaa. Laatuvaatimukset tulee olla kaikkien tyontekijoiden
tiedossa ja tyo tulisi tehdd aina nama vaatimukset huomioon ottaen.
Epatasalaatuisuutta  voidaan  mielestani valttad ennen kaikkea oman
henkilokohtaisen tydon ja tyoétapojen tarkastelulla ja mahdollisimman huolellisella
tyolla. Jokainen tyotehtava tulisi ottaa kiireenkin keskella haasteena ja tehda se niin
hyvin kuin vain osaa, olipa kyse kuinka pienesta tyotehtavasta tahansa. Tata oman
tydn ja tyodtapojen tarkastelua kannattaisi kehittaa aiheeseen liittyvalla koulutuksella,

jossa kasiteltaisiin erilaisia tarkastelumenetelmia kaytannon esimerkein.
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7.2 Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimusaiheet

Lahtiessani tekemaan tata tutkimusta oli edessani valtava maara kysymyksia, joihin
tuli tutkimusprosessin aikana saada vastaukset. Valmis tutkielma tuntui kaukaiselta
tavoitteelta, mika vaatisi lukuisten lahteiden lukemista ja asioiden omaksumista.
Loppujen lopuksi tutkimusprosessini on Kkuitenkin sujunut yllattavan hyvin, ja
aikatauluni mukaan. Valta-osan tutkimuksen tekoajasta olen ollut kokopaivatyossa,
mika on tuonut oman vaikeutensa tutkimuksen tekemiselle. Olen kuitenkin pyrkinyt

tekemaan tutkimustani iltaisin ja viikonloppuisin, mika on onnistunut yllattavan hyvin.

Tutkimukseni tavoitteena oli tutkia palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia
ongelmia case yrityksessani Holiday Club Finland Oy:ssa. Tutkimusprosessin aikana
I0ysin vastaukset esittamaani tutkimusongelmaan, eli nostin esiin case yrityksessa
kohdatut ongelmat, kohdattujen ongelmien ratkaisut, seka keinot valttaa ja ennakoida
naitd kohdattuja ongelmia. Tama kertoo omalta osaltaan tutkimuksen
onnistuneisuudesta. Tutkimuksen paatarkoitushan on I0ytaa vastauksia esitettyyn
tutkimusongelmaan, ja mikali tama ei toteudu, on tutkimuksen tavoite jaanyt

saavuttamatta.

Case yritys oli mielestani sopiva tdman kaltaiseen tutkimukseen. Matkailu alana on
voimakkaasti kehittyva ja kylpylamatkailulla on suomalaisessa yhteiskunnassa vahva
rooli. Holiday Club Finland Oy oli minulle ennestaan tuttu siind maarin, etta olin
kaynyt muutaman kerran Holiday Club Katinkullassa ja Holiday Club Oulun Edenissa
asiakkaana. Tiesin kuitenkin yrityksesta jonkin verran Iukemani perusteella.
Mielestani kylpylahotellit sopivat hyvin tutkimuskohteeksi, silla mikali kaikki yrityksen
kohteet olisi otettu tutkimukseen mukaan, olisi aineistosta tullut lilan laaja pro gradu
tyota ajatellen. Siina vaiheessa olisi ollut ajateltava ainakin jotain toista

tutkimusmenetelmaa.

Laadullinen tutkimusote ja haastattelu tutkimusmenetelmana sopivat parhaiten taman
kaltaiseen tutkimukseen. Itse asiassa en kertaakaan ajatellut sita mahdollisuutta, etta
tekisin maarallisen tutkimuksen ja kayttaisin tutkimusmenetelmana esimerkiksi

kyselya. Koen kvalitatiivisen tutkimuksen kvantitatiivista mielekkdammaksi sen
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ymmartavan, selittavan, ja kuvailevan luonteensa vuoksi. Haastattelun valitsin
tutkimusmenetelmaksi myodskaan muita vaihtoehtoja juuri pohtimatta. Haastattelu on
mielestani menetelma, jossa tutkijana paasin lahemmaksi tutkimuskohdetta kuin
olisin paassyt esimerkiksi kyselylla. Aluksi luonnollisesti mietin, ettda kertovatkohan
haastateltavat minulle totuuksia, mutta paatin tehda haastattelutilanteesta rennon ja
luottamuksellisen. Nain varmistin sen, ettd haastateltavat eivat jannita
haastattelutilannetta, vaan pystyvat vastaamaan kysymyksiini omin sanoin ja
rehellisesti. Joidenkin haastateltavien kohdalla juttu jatkui kauan vield virallisen
haastattelun jalkeenkin, mutta talldin keskustelimme lahinnd muista kuin

tutkimusaiheeseen liittyvista asioista.

Tutkimusaineistoni koostuu 15 haastattelusta. Aluksi se tuntui suurelta maaralta, kun
mietin haastattelujen tekoa ja litterointia. Tyd ei kuitenkaan ollut vaativa, vaan
painvastoin. Koin, ettda 15 oli juuri sopiva maara haastatteluja. Nain sain
monipuolisemman  vastauksen  tutkimusongelmaan  erilaisissa  tehtavissa
tydskentelevilta henkildiltd. Mikali en olisi saanut henkildiden valintaan tukea
henkilokunnalta, olisi ollut suuri tyé 16ytdad ne henkildt, jotka siihen sopivat. Kaiken

kaikkiaan haastateltavat olivat hyvin valittuja, erilaisia ihmisia.

Tutkimuksessa kaytetty kirjallisuus on suhteellisen monipuolista ja mukana on seka
kotimaista ettd ulkomaalaista Kkirjallisuutta. Lahteitd etsiessani etenkin palvelun
laadun kohdalla nousi hyvin usein samat nimet, kuten Christian Grénroos. Tama on
tietysti merkki hanen tarkeasta asemastaan palvelun laadun uranuurtajana. Palvelun
laadusta ja sen johtamisesta I0ytyy kuitenkin hyvaa monipuolista kirjallisuutta
verrattuna matkailuun ja palvelun laatuun, josta ei paljonkaan teoksia 16ytynyt.
Varsinkin Kkylpylamatkailun puolella on suuri aukko tayttamatta, silla siita ei
kirjallisuutta ole. Ajankohtaisimmat tiedot siita [Oytyivat internetista ja
toimialabarometrien muodossa. Naillakin toimeen tuli, mutta toivoin I6ytavani

enemman tietoa taman hetken kylpylamatkailusta Suomessa.

Jatkotutkimusaiheita ajatellen olisi mielenkiintoista tutkia palvelun laatuun ja sen
johtamiseen liittyvia ongelmia myds muissa Holiday Club Finland Oy:n kohteissa.
Tama voisi vahvistaa palvelun laatuun liittyvaa tilannetta yritysketjussa. Toisaalta olisi

mielenkiintoista  tutkia samaa  aihetta erilaisessa  sovellusymparistossa.
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Tutkimusongelmaa ei aivan sellaisenaan pysty muualle siirtamaan, mutta pienin
muutoksin se olisi siirrettavissa. Hyddyllinen ja kiinnostava jatkotutkimusaihe olisi
myos palvelun laadun mittaaminen. Tutkimalla ja analysoimalla erilaisia
mittausmenetelmia syntyisi varmasti hyddyllistad tietoa kaytettavaksi matkailun

sovellusymparistossa.
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LITE 1 HAASTATTELURUNKO

PALVELUN LAATUUN JA SEN JOHTAMISEEN LITTYVAT ONGELMAT:
ESIMERKKINA KYLPYLAT

TAUSTATIEDOT

- Asema ja tydtehtava Holiday Club Finland Oy:ssa
- Ika

- Sukupuoli

- Ty6suhteen kesto Holiday Club Finland Oy:ssa

TUTKIMUSKYSYMYKSET

- Mita teidan mielestanne tarkoittaa palvelun laatu?

- Millaisia palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia olette yrityksessa
kokeneet?

- Mistéd nama ongelmat ovat mielestéanne johtuneet?

- Milla tavoin naita palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia on
ratkaistu?

- Milla tavoin naita palvelun laatuun ja sen johtamiseen liittyvia ongelmia voisi
mielestanne ennakoida ja valttaa?

- Milla keinoilla palvelun laatua voisi mielestanne yrityksessa kehittaa?



