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1 JOHDANTO

Rakennusten huoltomaalausprosessi on kunnossapitoprosessi, joka voidaan tuottaa yri-
tyksen asiakkaalle palveluna. Ulkomaalaukset tuotetaan asiakkaille yksilollisind projek-
tiluontoisina toteutuksina. Prosessin lopputuote on kunnossapidon ja palvelun lopputulos
eli tdssd tapauksessa asiakkaan asuinrakennuksen uusi maalipinta ja asiakkaan kokemus
palvelusta. Tama kandidaatintutkielma késittelee ulkomaalauksien tyypeistd huoltomaa-

lauksia ja keskittyy palvelun laatuun ulkomaalausprosessissa.

Aiheen valintaan vaikutti ulkomaalausalalla toimiva toiminimiyritykseni. Sen lisdksi, ettd
palveluala ja laatu ovat kiinnostaneet minua, tyon motiivina oli saada tietoa asiakkailtani
oman yritykseni toiminnan laadusta. Palvelualojen tutkiminen on térkeé4, silld jo vuonna
2010 palvelualojen osuus kaikista tydpaikoista oli 72,9 % ja osuus on ollut kasvussa (Ti-
lastokeskus, 2012). Ulkomaalauspalvelussa asiakaspalvelun osuus tyOstd on suuri, silld
suuri osa tyostd tehdddn usein asiakkaan pihamaalla. Tassé tutkielmassa kasitelldan ulko-
maalauspalveluun kuuluvaa palvelun osuutta ja jétetddn ulkomaalauksen tekninen puoli

tarkastelematta.

Tutkielma koostuu teoriasta, ulkomaalausyrityksen kdytdnnon toimintatapojen kuvaami-
sesta ja suoritetusta tutkimuksesta. Tyon toisessa luvussa kisiteltdva teoriaosuus on tehty
kirjallisuuskatsauksena, joka késittelee kunnossapidon palvelun laatua. Teoriaosuudessa
nidotaan yhteen tirkeimmat teoreettiset ldhtokohdat tydlle. Kolmannessa luvussa kuva-
taan yritykseni aiheeseen liittyvit toimintatavat. Neljdnnessd luvussa kerrotaan, kuinka
asiakaskyselytutkimus tehtiin, mitkd ovat sen rajoitteet ja mitd tuloksia siitd saatiin. Yh-

teenvedossa ja pohdinnassa nditd kolmea osuutta yhdistetddn ja vertaillaan toisiinsa.

Kirjallisuuskatsauksessa on pyritty kiyttimaan alan tunnetuimpia léhteitd. Pohjana tydlle
ovat Christian Gronroosin (2009) ja Paul Lillrankin (1990) teokset, jotka késittelevit pal-
velun laatua ja laatujohtamista eri ndkdkulmista. Ndiden pohjalta on pyritty 10ytdméén
palveluille keskeiset korkean laadun tunnusmerkit. Jatkona on muun muassa Kaoru Ishi-
kawan (1991) madrittdmid heikon laadun aiheuttamia kustannuksia. Lopuksi kdyddén
vield laadunhallinnan menetelmid, jotka perustuvat Juha-Matti Junnosen ja Jouko Kan-

kaisen (2001) teokseen Laatuajattelu ja rakennustyomaan laatutoiminnot.



5
Tyon empiriaosuuden pohjana on oma kokemukseni ulkomaalausalalla neljéltd vuodelta.
Empiriaosuudessa kuvataan toiminimiyritykseni toimintatavat ulkomaalausyrityksen toi-
minnanjohtamisessa. Aluksi esitellddn asiakashankinta ja myyntiprosessi, jonka jilkeen
kasitelladn urakoiden suunnittelua ja tarvikkeiden hankintaa. Néistd siirrytdédn itse maa-
lausprosessin kuvaamiseen. Lopuksi késitelldén vield asiakaspalvelua koko prosessin

ajalta.

Tyon tavoitteena on 10ytda tirkeimmat elementit, joista laadukas ulkomaalauspalvelu
koostuu. Liséksi tavoitteena on 10ytdd toimintatavat, joilla voidaan rakentaa laadukas ul-
komaalauspalveluprosessi kadytdntoon. Tyon teoriaosuus antaa teoreettiset viitekehykset
laadukkaalle toiminnalle ja tyon empiriaosuus kuvaa, kuinka esimerkkiyritys on toiminut
ulkomaalauspalvelua tuottaessa. Ty0Ossd suoritetun asiakaskyselyn tuloksiin ja teoria-
osuuteen pohjaten arvioidaan, kuinka hyvin esimerkkiyritys on onnistunut laadun tuotta-

misessa. Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Mistd laadukas ulkomaalauspalvelu koostuu?
2. Kuinka hyvin yritykseni onnistui tdyttdméédn laatuvaatimukset teoriaosuuden ja

asiakaskyselyn tulosten perusteella?



2 PALVELUN LAATU KUNNOSSAPIDOSSA

Palvelu on aineeton tapahtuma, joka toimii ratkaisuna asiakkaan ongelmaan. Mééritelmén
mukaan palveluprosessiin kuuluu palvelutyontekijoiden, -jarjestelmén tai laitteen vuoro-
vaikutus asiakkaan kanssa. Palveluille ominaista on, ettd niitd kulutetaan samanaikaisesti
tuotannon kanssa. Osittain tésti ja palvelun ainutkertaisuuden syystd on hyvin vaikea

madritelld etukdteen palvelun lopullista laatua. (Gronroos 2001, s. 79)

Gronroos (2001, s. 85—89) korostaa, ettd palvelun kuluttaminen on enemmaénkin proses-
sin, kuin lopputuotteen kuluttamista. Palvelussa kuluttaja tai kdyttdja kokee tuotantopro-
sessin kulutuksen yhteni osana. Palvelun kuluttaja ei siis kuluta pelkdstéén fyysistd lop-
putuotosta, jonka prosessi tuottaa, vaan myos itse palveluprosessia. Kulutusprosessin
pddssd on asiakkaan tilaama lopputulos, joka muodostuu siis palveluprosessista. Tésti

syystd kokemus palvelusta muodostuu etenkin palvelun kulutuksen perusteella.

Richard Normannin (1985, s. 19) kuvauksessa palvelun ominaisuuksista on paljon samaa.
Palvelu on aineeton tapahtuma, jonka omistusoikeus ei siirry. Palvelua ei voida jélleen-
myyda4, ja sen esittely ennen ostoa on vaikeaa, koska tuotetta ei ole olemassa ennen ostoa.
Palvelu on joka kerta ainutlaatuinen. Palvelun varastointi on mahdotonta. Palvelu tuote-
taan ja kulutetaan usein yhtd aikaa, ja tuotanto, kulutus ja myynti tehdiin usein yhdessa
paikassa. Tuotteen kuljetus ei onnistu, mutta tuottajien kuljetus voi onnistua. Tuotantota-
pahtuma on interaktiivinen tuottajan ja asiakkaan vélilla. Palvelu vaatii vélittdomén kon-

taktin. Palvelun vienti on usein mahdotonta, mutta palvelujirjestelmé voidaan vieda.

Palveluun siséltyy ydinpalvelun liséksi tuki- ja lisdpalveluita. Ydinpalvelu vastaa asiak-
kaan ensisijaiseen tarpeeseen ja lisdpalvelut ovat sopimukseen kuulumattomia, mutta asi-
akkaalle tirkeitd palveluita, jotka rakennetaan ydinpalvelun tueksi. Vaikka tukipalvelut
eivit ole vilttimattomia, ne tekevit varsinaisen ydinpalvelun kdyton miellyttivammaksi
asiakkaalle. Ydin-, tuki-, ja lisdpalvelut yhdessd muodostavat palvelupaketin, josta asia-

kas hyotyy rahallista korvausta vastaan. (Kinnunen 2004, s.10)

2.1 Palvelun laatu

Asiakkaat ymmartdvét ja kokevat palvelun laadun usein eri tavoin. Palvelun laadussa ko-

rostuu subjektiivinen kokemus mitattavien suureiden lisdksi. Laadun toteutumisen mittari
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on palvelukokemusten ja ennakko-odotusten vilinen suhde. (Kinnunen 2004, s. 17) Asia-
kas vertaa muodostuneita odotuksiaan toteutuneeseen palveluun, ja jos ne ovat samalla

tasolla, palvelu on ollut laadukasta (Gronroos 2009, s. 105-106; Junnonen & Kankainen

2001, s. 9; Kinnunen 2004, s. 17).

Asiakkaiden tarpeet, ennakkoasenteet, yrityksen imago ja markkinoinnin luomat mieli-
kuvat luovat asiakkaalle odotukset laadukkaasta palvelusta. Ennakko-odotusten ollessa
tasapainossa palvelun tason kanssa asiakas tuntee palvelun laadun hyviksi. (Gronroos
2009, s. 105-106) Ennakko-odotuksiin vaikuttavat myos asiakkaan aikaisemmat koke-
mukset ja kilpailijoiden toiminta. Asiakkaan odotukset voivat kohdistua palvelun laatuun,
henkilokunnan ammattitaitoon ja yhteistyohalukkuuteen. (Junnonen & Kankainen 2001,

s.9)

Téarkedd on myds huomata palvelun laadussa merkitys asiakkaan kokemalla laadulla, joi-
hin ennakko-odotuksilla on suuri merkitys. Jos asiakkaalla on valmiiksi negatiivinen mie-
likuva yrityksestd, palvelussa tapahtuvat pienet virheet tuntuvat merkittivammilta. Jos
taas asiakkaan mielikuvat yrityksestd on positiivisia, hin kokee tehdyt virheet merkityk-
settomimmiksi. Maine ansaitaan kuitenkin péddasiassa tehdylld ty6lld ja onnistumisessa
siind. Yrityksen imago rakentuu toteutuneiden palvelutapahtumien perusteella. (Junno-

nen & Kankainen 2001, s. 9)

Palvelun laadun rakenne voidaan ajatella kolmiosaiseksi. Palvelun laatu rakentuu proses-
sin lopputuloksesta, teknisestd lopputuloksesta ja taloudellisesta lopputuloksesta. Tadssd
prosessin lopputulos tarkoittaa yhteistyon sujuvuutta asiakkaan ja palveluntarjoajan va-
lilla. Asiakkaan kokema laatu palveluprosessissa perustuu yrityksen henkilokunnan
kanssa kdytyyn kohtaamiseen, joten palveluprosessin hyvi lopputulos on tirkeda. Tekni-
selld lopputuloksella tarkoitetaan, ettd ostettu palvelu on ollut asiakkaan toiveiden mu-
kainen, ja ettd palvelu on toteutettu sovitulla tavalla. Asiakkaan tarpeet ja yrityksen stra-
tegia vaikuttavat tekniseen laatuun. Taloudellinen lopputulos tarkoittaa asiakkaan hyotya
taloudellisesti palvelun hankkiessaan. Jotta palvelu koetaan laadukkaaksi, tdytyy jokaisen

osa-alueen toteutua onnistuneesti. (Kinnunen 2004, s. 17)



2.2 Laadun kuusi nikokulmaa

Laatua voidaan tarkastella eri ndkokulmista. Paul Lillrank (1990, s. 40) on kuvannut kuusi
nikokulmaa laadulle, jotka ovat valmistuskeskeinen laatu, tuotekeskeinen laatu, asiakas-
keskeinen laatu, arvokeskeinen laatu, kilpailukeskeinen laatu ja ympiristokeskeinen
laatu. Eri yritykset painottavat toiminnassaan eri nikokulmia laadulle, riippuen yrityksen

strategiasta markkinoilla.

Valmistuskeskeiseen laatuun panostava yritys valmistaa tuotteensa standardien ja ohjei-
den mukaisesti. Laatumittarina toimii virheellisten tuotteiden lukumééra. Valmistuskes-
keinen laatu toteutuu, kun tuotteet ldpdisevét tarvittavat vaatimukset ja virhemarginaalit.
Laatu on korkea, kun valmistusprosessin virheet ovat vahdisid. Tuotteiden laatua mitataan
tilastollisen laadunhallinnan menetelmilld ja satunnaisilla tarkastuksilla. (Heikkild ym.

1995, s. 6)

Tuotekeskeisessd laatustrategiassa tuote on laadukas, kun sen ominaisuuksia pidetién laa-
dukkaina. Laatua voidaan mitata esimerkiksi dlypuhelimen akunkestolla, kameran tark-
kuudella ja helppokiyttoisyydelld. Asiakas hankkii tuotteen, silld hdn haluaa tuottee-
seensa laadukkaita ominaisuuksia. Tuotteen laatu koetaan eri tavalla asiakkaiden méaéri-
tellessd itse arvostettavat ominaisuudet tuotteessa. Tuotekeskeisessd laadussa ajatellaan,

ettd kalliimmassa tuotteessa on laadukkaammat ominaisuudet. (Lillrank 1990, s. 42)

Lillrankin (1998, s. 34—37) mukaan asiakaskeskeinen laatu méérdytyy sen mukaan, miten
hyvin se soveltuu asiakkaan tarpeisiin. Laatu on hyvé, jos asiakas on laatuun tyytyvdinen.
Palveluntuottajan tehtdvéni on selvittdd, millainen ratkaisu soveltuu asiakkaan kéyttotar-
koituksiin tiyttden asiakkaan ennakko-odotukset. Ratkaisun onnistuessa laatu toteuttaa
asiakkaan vaatimukset. Asiakkaan laatuodotukset pyritdédn toteuttamaan tuottamalla juuri
asiakkaan haluamia palveluita. Asiakaskeskeisesséd laadussa palveluprosessi on koroste-
tussa asemassa, jolloin markkinoinnin ja myynnin merkitys kasvaa muihin laatunékdkul-
miin verrattaessa. Asiakaskeskeisessd laadussa asiakkaan toiveilla ja olettamuksilla sekd

markkinoinnin luomilla mielikuvilla on suuri merkitys.

Asiakkaan pditos ostaa palvelu tapahtuu subjektiivisten mielikuvien perusteella. Asia-
kaskeskeiseen laatuun panostava yritys pyrkii tekeméén asiakkaat tyytyviisiksi, jotta asi-

akkaat palaavat ostamaan yrityksen palveluita myds tulevaisuudessa. Asiakaskeskeisen
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laadun onnistuessa asiakkaalle voi syntyd vahva merkkiuskollisuus. Asiakkaan kuuntele-
minen, tyytyvdisyystutkimukset ja hinnoittelu ovat avainasemassa asiakaskeskeisessi
laadussa. Asiakaskeskeinen laatu saa kritiikkia siitd, ettd se toteuttaa vain asiakkaan ta-
maénhetkiset tarpeet. Asiakkaan tulevien valintojen ennustettavuus voi olla vaikeaa aino-

astaan subjektiivisten kokemusten perusteella. Toinen heikkous on uusien innovaatioiden

viahdisyys. (Lillrank 1998, s. 34-37)

Gronroos (2009 s. 122) on maédritellyt seitsemén kriteerid asiakaskeskeiselle laadulle.
Asiakaskeskeiseen laatuun panostavalla yritykselld on ammattimaiset tyontekijét, joilla
on tehtdviin soveltuvat taidot. Palveluntarjoajan asenteet ja kdyttdytyminen asiakkaita
kohtaan on laadukasta. Palveluntarjoaja on joustava asiakasta kohtaan. Asiakaskeskei-
seen laatuun kuuluu, etti asiakas pystyy luottamaan palveluntarjoajaan tilanteessa kuin
tilanteessa. Viidentend asiakaskeskeisen laadun kriteerind mééritelldén palvelun norma-
lisointi, eli palveluntarjoajan kyky palauttaa tilanne hallintaan epdonnistumisten ja odot-
tamattomien vastoinkdymisten edessd. Palvelumaisema vaikuttaa myds laatuun. Asiakas
arvioi ty0Oympéristod ja palvelutapahtumaa, josta muodostuu asiakkaalle laatuvaikutelma
eli palvelumaisema. Viimeisend asiakaskeskeisen laadun kriteerind on yrityksen imago ja
uskottavuus. Hyva imago ja uskottavuus luovat asiakkaalle mielikuvan, ettd hin saa ra-

hoillensa vastinetta uskottavalta yritykselta.

Arvokeskeisessd laadussa korostuu tuotteesta saatavan arvon merkitys. Asiakas mieltda
tuotteen laadun hyviksi, kun siitd saatava arvo ja hy6ty on hyvéa suhteessa hintaan. Arvo-
keskeisesséd laadussa keskitytddn siis hinta-laatusuhteeseen. Arvokeskeisen laadun tuot-
teita verrataan muihin tuotteisiin samassa hintaluokassa eli tuotekeskeisen laadun perus-
teella arvokeskeiseen laatuun tdhyéva tuote voi olla huonolaatuinen, vaikka onkin arvo-

keskeisesti laadukas. (Lillrank 1990, s. 43—44)

Kilpailukeskeiseen laatuun keskittyvid tuotteita tai palveluja vertaillaan kilpailijoiden
vastaavanlaisiin tuotteisiin. Tuote tai palvelu on laadukas, kun se on kilpailijoiden sa-
massa hintakategoriassa olevia tuotteita parempi. Kilpailuun keskittyvan laatumaédritel-
mén mukaan tuote on myos silloin hyvi, kun se on ominaisuuksiltaan samalla tasolla kuin
kilpailijoiden tuotteet, mutta se on néitd tuotteita halvempi. Kilpailu- ja arvokeskeisessi

laatuajattelussa pyritddn saamaan kustannukset mahdollisimman mataliksi. Tuotantokus-
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tannuksia seurataan kilpailuttamalla kaikki raaka-aineet ja alihankkijat. Kilpailijakeskei-
sessd laatuajattelussa seurataan kilpailijoiden toimintaa ja verrataan niité yrityksen omien

palveluiden ja tuotteiden laatuun. (Lillrank 1990, s. 44)

Ympiristokeskeiseen laatuun panostava yritys huomioi valmistuksen ympéristo- ja luon-
tovaikutukset. Laatuun vaikuttaa palvelun tai tuotteen kdytostd koituvat ympaéristohaitat.
Mitattaessa laatua keskitytdén sithen, kuinka uusiutumattomia luonnonvaroja kiytetdan
ja miten kierrdtys toteutetaan. Ympéristokeskeistd laatua ei yleensd mairittele asiakkaat,
vaan ympdristdalan asiantuntijat, jotka eivét valttdmatta itse hanki palvelua tai tuotetta.
Ympiéristokeskeisen laadun heikkous voi olla tuotteen tai palvelun korkeampi hinta, jol-

loin vihemmaén ympdéristotietoiset asiakkaat eivét osta tuotetta. (Lillrank 1990, s. 40)

2.3 Palvelun laadun tunnusmerkkeja

Palveluiden asiakaskeskeinen laatu jakaantuu Lillrankin (1990, s. 56) mukaan kahteen
osaan, jotka ovat palveluprosessi ja asiakaspalvelu. Palveluprosessi siséltdd kaikki palve-
lun mahdollistamiseksi tapahtuvat toiminnot, jotka tapahtuvat varsinaisen asiakaspalve-

lun takana. Asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan ja tyontekijoiden suoraa kohtaamista.

Palveluntarjoajan ammattitaito vaikuttaa palvelun laatuun. Asiakkaalle on tdrkeaa, ettd
hén voi luottaa palveluntarjoajan taitoihin, ja etti ne ovat riittavét tyon toteutukseen. Pal-
veluntarjoajalla tulee olla tarvittavat resurssit ja taidot, jotka hyvd lopputulos vaatii.

(Gronroos 2009, s. 122; Jarvio ym. 2007, s. 176)

Hyvién asiakaslaadun tunnuspiirteitd ovat luotettavuus ja joustavuus. Palvelussa luotetta-
vuus tarkoittaa sitd, ettd asiakas voi luottaa palveluntarjoajan suorittavan tydt sopimusten
ja lupausten mukaisesti. Luotettavuus on sovituissa laatuvaatimuksissa ja aikatauluissa
pysymistd. (Gronroos 2009, s. 122; Jarvio & Lehtio 2012, s. 59) Georgen (2003, s. 7)
mukaan aikataulussa pysymisen ohella palvelun kesto on yksi palvelun laadun tunnus-
merkki. Joustavuus kuvaa palveluntarjoajan kykyd sopeutua muuttuviin olosuhteisiin.
Palveluntarjoaja joustaa tarvittaessa huomioiden asiakkaiden vaatimukset. (Gronroos

2009, s. 122)

My®os Lillrankin (1990, s. 57) médritelmédn mukaan palvelun joustavuus ja huollettavuus

ovat asiakaslaadun osa-alueita. Palvelun huollettavuus tarkoittaa palveluntarjoajan kykya
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joustaa yllattavissa tilanteissa. Palveluntuottaja kykenee huomioimaan asiakkaan muut-
tuvat tarpeet ja vaatimukset ja pitdd palveluita asiakkaan saatavilla. Liséksi palveluntar-

joaja huomaa tekeminsé virheet, ilmoittaa niistd asiakkaalle ja korjaa ne valittomasti.

Yhdenmukaisuus on yksi asiakaslaadun tunnuspiirteistd. Palvelun yhdenmukaisuus on
kaikkien asiakkaiden kohtelemista tasavertaisesti. Kun palvelu on kaikille samanlainen,
asiakas kokee sen yhdenmukaisena. (Lillrank 1990, s. 57) Palvelu pysyy yhdenmukaisena
jokaisen asiakkaan kohdalla, eikd ole riippuvainen kalustosta tai tyontekijoiden mie-

lialasta. (Jarvio & Lehtio 2012, s. 59)

Palvelu saadaan toteutettua laadukkaasti, kun tyotehtévit on suunniteltu huolellisesti en-
nakkoon. Tulee my0s varmistaa, etti tyoskennelldén suunnitellusti ja tarkastetaan loppu-
tulos tyon valmistuttua. Jos palvelu tai tuote ei tdytd asiakkaan toivomuksia, korjataan
tyoskentelytapoja. Toimintaa myds kehitetdédn jatkuvasti, eikd kehittdmisen prosessi ole

koskaan valmis. (Saloméki 2003, s. 45)

2.4 Heikon laadun aiheuttamat kustannukset

Heikko laatu atheuttaa yritykselle taloudellisia kustannuksia. Kustannuksia syntyy asioi-
den vaidrin tekemisen liséksi siitd, ettd tehdddn védrid asioita (Tervonen 2001, s. 108).
Tekemalld korkealaatuista tyotd virheiden méidrd vahenee. Korkeatasoisen laadun ansi-
osta tuotteen tai palvelun laatu on tasaisempaa ja valituksia tulee vihemmin. Samaan
aikaan yrityksen luotettavuus paranee ja asiakkaat luottavat tuotteisiin enemmain. Kun
valituksia on vihemman, ne voidaan selvittdd nopeammin ja ehkéistd niiden toistuminen
tehokkaammin. Korkean laadun ansiosta turhaa tyota tehddén vihemman, uudelleenteke-
minen vihenee ja néin tehokkuus paranee. Tdémé mahdollistaa tuotantoméérien kasvatta-

misen ja parempien tuotantosuunnitelmien tekemisen. (Ishikawa 1991, s. 5-6)

Korkealla laadulla on my®s suoria taloudellisia vaikutuksia. Korkea laatu vihentdd yleisid
kustannuksia ja mahdollistaa tuotteiden myynnin korkeampaan hintaan. Tdmadn myota
yksikkokustannukset laskee ja tuottavuus kasvaa. Kun tuotteiden ja palvelun laatuun voi
luottaa, my0s tarkastukseen ja testaukseen liittyvét kulut laskevat. (Ishikawa 1991, s. 5—

6)
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Myos Lecklin (2006, s. 155-160) kirjoittaa laatuvirheiden vaikutuksesta kustannuksiin.
Kustannuksia syntyy virheistd ja viériin asioihin keskittymisestd. Huonon laadun takia
asioita joudutaan tekemadn uudelleen ja asiakastyytyvéisyys laskee. Myds hukkaan me-
neva aika, materiaalit ja tyon vaatimat resurssit aiheuttavat kustannuksia. Kustannuksia
pystytddn vahentimédin huomaamalla itse tehdyt virheet ja korjaamalla toimintatavat en-

nen kuin asiakas ostaa tuotteen tai palvelun.

Laatuvirhekustannukset voidaan jakaa kolmeen ryhmién. Nékyvié laatuvirhekustannuk-
sia syntyy esimerkiksi, kun asioita joudutaan tekemddn uudelleen ja maksamaan sankti-
oita. Nédkyvit laatuvirhekustannukset vievit aikaa ja rahaa. Vaikeasti havaittavia kustan-
nuksia syntyy laatuongelmien vilttelystd esimerkiksi, kun huonon laadun takia tarvitaan
yliméérdistd tydvoimaa tai joudutaan lisiiméadn raaka-aineméadrid. Nakymaiton laatuvir-
hekustannus on esimerkiksi menetetty myynti, kun asiakkaat huomaavat olemassa olevat
laatuongelmat, jolloin he eivit tee tarjouspyyntdjd. Nakyméttomien laatuvirhekustannus-
ten kulut eivit ndy selkedsti yrityksen muista kustannuksista, joten ne voi olla vaikeaa

tunnistaa. (Salomiki 2003, s. 72—73)

2.5 Laadunvarmistus projektiluontoisessa kunnossapitotyossi

Infrarakenteiden kunnossapidosta tulee huolehtia sdannéllisesti. Kunnossapito tarkoittaa
kohteen nykyisen kunnon séilyttimistd seka vikojen ja ongelmien ennaltaehkdisyd. Pu-
huttaessa korjaavasta kunnossapidosta, tarkoitetaan kohteen alkuperdiseen toimintakun-
toon kunnostamista. Kunnossapidon tarkoitus ei kuitenkaan ole parantaa kohdetta alku-

perdistd paremmaksi. (Mikkonen 2009, s. 26)

Projektiluontoisessa tyOssi toteutetaan ennalta madrétty tuote tai palvelu, jonka kesto voi
olla muutamista tunneista tai pdivistd jopa useisiin vuosiin. Projektin kustannukset, re-
surssit ja tehtdvit rajataan etukiteen, eikd projektin budjettia saa ylittda. Projektille ase-
tetaan liitketoiminnallisia tavoitteita ja odotuksia. Projektin onnistuminen edellyttié pro-

jektinhallintaa ja systemaattista laatutyoti. (Artto ym. 2008)

Projektien ainutlaatuisuuden vuoksi laadunvarmistus voi olla haastavaa. Jokaisen projek-
tin ulkoiset olosuhteet ovat erilaiset esimerkiksi sddolojen suhteen, mikad voi vaikuttaa
projektin laatuun kasvaneiden kustannusten tai aikataulujen muutosten vuoksi. Tdmén

vuoksi projektien laadunvarmistukseen on erityisen tirked kiinnittdid huomiota. Saman
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yrityksen eri projektien tyovaiheet ovat samanlaiset, mutta jokaisen projektin lopputulos

on erilainen. Kunnossapitotyon menetelmit ovat yleensd vakiintuneita. (Junnonen &

Kankainen 2001, s. 7-15)

Hyvéa laatua tuotettaessa tdytyy virheiden ja puutteiden méaard olla minimissd. Virheiden
ja puutteiden ehkiisemiseksi yrityksen tdytyy mitata tyon jélked, ja ohjata tarvittaessa
tyontekijai. Korkeaa laatua tavoitellessa ty6 tdytyy suunnitella etukéteen. Yrityksen laa-
tujirjestelmét ja laatusuunnitelmat helpottavat laadun varmistamista. Laatujérjestelméssi
on tiedot yrityksen yhteisistd toimintatavoista ja ohjeet, kuinka ongelmatilanteissa toimi-

taan. Laatujdrjestelmdd varten pitdd ennakoida mahdolliset ongelmatilanteet. (Junnonen

& Kankainen 2001, s. 7-15)

Projektin laatusuunnitelma tehddin urakoitsijan toimesta. Laatusuunnitelmaan kirjataan
yksittdisen projektin laadunhallintaan ja lopputulokseen vaikuttavat toimenpiteet. Laatu-
suunnitelman tavoitteena on varmistaa projektien erityispiirteet huolehtimalla, etté asiak-
kaan vaatimukset laadulle toteutuvat. Laatusuunnitelmaan kirjataan menetelmat, joilla

hyva laatu toteutetaan, mitataan ja tarkastetaan. (Junnonen & Kankainen 2001, s. 45-47)

Projektin laatusuunnitelmassa otetaan huomioon asiakkaan vaatimusten lisdksi yrityksen
laatujdrjestelmin vaatimukset. Kustannuksien ja projektin epdonnistumisen valttimiseksi
projektin laatuun vaikuttavat tekijat kdydadn lapi ja lisdtddn laatusuunnitelmaan ennen
jotka vaikuttavat urakan laatuun, aikatauluun ja kustannuksiin. Liséksi jokaiselle tehta-
ville tehddén tyo- ja laatusuunnitelma. Tehtdavékohtaisista laatusuunnitelmista kéy ilmi
mité resursseja, kuten kalustoa, tyontekijoitd ja materiaaleja yksittdisessa tehtidvéssa tar-

vitaan. (Junnonen & Lindholm 2012, s. 62—63)

2.6 Jatkuva parantaminen

Laadun kehityksessé tiytyy asiakkaan kuuntelemisen liséksi itsendisesti parantaa toimin-
taa jatkuvasti ja etsid uusia kehitysmahdollisuuksia. Jatkuva parantaminen pitdd yrityksen
kilpailukykyisend ja parantaa asiakkaan kokemaa laatua. Jatkuva parantaminen keskittyy
yrityksen sisdisten ongelmien 16ytdmiseen ja toiminnan kehittdmiseen, jolloin yrityksen
toiminta tehostuu. Jatkuva parantaminen on pdivittiisen toiminnan parantamista ilman

erikseen kehitettyjd laatutyokaluja. Jatkuva parantaminen on yrityksen tyOntekijéiden
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mielentila, joka keskittyy oman toiminnan kehittimiseen ja virheistd oppimiseen. Toi-

mintaa parannetaan aina epdkohtien tai ongelmien sattuessa. (Saloméki 2003, s. 44—45)

Naidun (2006, s. 50) mukaan yrityksen toiminnan tulee pyrkii saavuttamaan taydellisyys
parantamalla jatkuvasti liiketoimintaa ja tuotantoprosessia. Toimintaa parannetaan tar-
kastelemalla yrityksen jokaista tyGvaihetta prosessina. Prosesseista pyritédén tekeméén te-
hokkaita, tuloksellisia ja mukautuvia eri tilanteisiin. Toimintaan ei saa olla liian tyytyvéi-
nen, ettei kehitys lakkaa. Jatkuva parantaminen poistaa hukan ja tdiden uudestaan teke-
misen ja pyrkii poistamaan kaiken turhan, vaikka siitd saatava hydty olisi pieni. Omaa
toimintaa vertaillaan kilpailijoihin ja integroidaan parhaat kidytdnndt omaan toimintaan
sekd innovoidaan uusia toimintatapoja. Jatkuvassa parantamisessa ylldpidetdan saavu-
tettu taso ja korjataan virheet pysyvésti. Jatkuva parantaminen tarkoittaa myos uusien
teknologioiden kiyttdd toiminnassa. Jatkuva parantaminen on yritysten resurssien kayt-

tamisté laatuvetoisesti.
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3 ULKOMAALAUSPROSESSI KAYTANNOSSA

Tyon empiriaosuus koostuu omasta kokemuksestani ulkomaalausalalla neljéltd vuodelta.
Kolme ensimmaistd kesdd olen kartuttanut kokemusta etenkin maalaustyohon liittyen
tyoskennellesséni eri maalausalan yrityksille Oulussa ja Helsingissd. Viimeisimpana ke-
sdnd, vuonna 2019, tein ulkomaalauksia toiminimelld tyoparini kanssa Oulussa. Tyon em-
piriaosuus késittelee kesdn 2019 suoritustapojamme ulkomaalauspalveluprosessissa.
Teimme itse kaiken alusta loppuun hankkimalla asiakkaat, aikatauluttamalla maalaukset,

hankkimalla tarvikkeet, suorittamalla maalaukset ja hoitamalla yrityksen asiat.

Yrityksessdmme jokaisella laadun ndkdkulmalla on osansa toiminnassa. Painopiste on
kuitenkin asiakaskeskeisessd, kilpailijakeskeisessé ja tuotekeskeisessd laadussa. Térkein
tavoitteemme on tehdé asiakas tyytyvéiseksi tuottamalla laadukasta maalauspintaa reip-
paalla tyootteella. Pyrimme myos pitdiméén hintatason hieman matalammalla kuin kilpai-

lijamme, jotka tuottavat yhtd laadukasta maalausjilkea.

Ulkomaalauspalvelun toteutukseen kuuluu useita osaprosesseja, jotka vaikuttavat asiak-
kaan kokemaan laatuun. Ensimmaéinen osaprosessi on myyntiprosessi, joka jakautuu asia-
kashankintaan, asiakaskéyntiin, tarjouksen ja sopimuksen laatimiseen ja ldhettdmiseen
asiakkaalle sekd sopimuksen allekirjoittamiseen urakan toteutuksesta. Toinen osaprosessi
on urakoiden suunnittelu ja aikataulutus. Kolmantena osaprosessina on tarvikkeiden han-
kinta, jota seuraa itse maalausprosessi, joka jakautuu kolmeen osaan. Maalausprosessi
suoritetaan poistamalla ensin irtomaali, pesemélld pinta ja maalaamalla uusi pinta puh-

taan puupinnan péélle. Jokaisen osaprosessin rinnalla kulkee asiakaspalvelu.

3.1 Myyntiprosessi

Asiakashankintaa teimme kolmella tavalla. Pddkanavamme oli markkinoida yritystimme
paikallisessa sanomalehdessd, josta saimme yhdeksdn neljéstitoista asiakkaastamme.
Toiseksi kannattavin tapa hankkia asiakkaita oli urakoitsijoita ja maalausta tarvitsevia
asiakkaita yhdistdvilta nettisivulta. Sieltd saimme kolme neljistatoista asiakkaasta. Li-

saksi teimme hyvin vihdn ovelta ovelle myyntié, josta saimme yhden asiakkaan.

Ensimmaéinen kontakti asiakkaaseen tapahtui useimmiten joko asiakkaan soittaessa ura-

koitsijalle tai urakoitsijan soittaessa asiakkaalle. Puheluun vastattiin esittelemaélla itsensa
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reippaalla ja selkedlld dénelld. Puhelun aikana asiakkaalta kysyttiin tarkentavia tietoja
maalauksesta ja otettiin tarvittavat tiedot ylos, kuten osoite ja muutamia yksityiskohtia
maalaukseen liittyen. Puhelun aikana pyrittiin sopimaan kdynti asiakkaan luona arvioi-
massa urakkaa. Kdynnin sopiminen pyrittiin tekemdan joustavasti niin, ettd asiakas sai
valita ajankohdan. Ennen asiakaskdyntid rakennukseen tutustuttiin mahdollisuuksien mu-
kaan my0s kuvien ja googlen karttapalvelun avulla. Tallennettujen tietojen ja kohteen
tutkimisen avulla pyrittiin valmistautumaan asiakaskéynnille ja sielld osoittamaan asiak-

kaalle, ettd ollaan kiinnostuneita urakasta.

Asiakaskdynnille mentiin puhtaissa farkuissa ja puhtaassa takissa. Asiakkaalle esittdydyt-
tiin reippaalla kittelylla. Kéynnilld kysyttiin tarkentavia kysymyksid urakasta, maalityy-
pistd, edellisestd maalauskerrasta ja muista yksilollisisti huomioon otettavista asioista,
kuten istutuksesta tai kattojen kantavuudesta. Asiakkaalle suositeltiin laadukasta maalia,
ja kerrottiin sen vaikuttavan hintaan, mutta kestivéan luultavasti pidempéaén kuin huonom-
pilaatuinen maali. Urakan toteutusta kéytiin asiakkaan kanssa joiltakin osin 1dpi suojauk-
sen ja maalauksen osalta. Kéynnillé kierrettiin maalattavat osat asiakkaan kanssa lipi ja
kysyttiin tarvittaessa lisdtietoja. Kdynnilld vakuutettiin, ettd jokaiseen asiakkaan ongel-
maan 10ytyy ratkaisu. Vaikka ratkaisua ei olisi heti mielessd, vakuutetaan asiakkaalle, ettd
ratkaisu keksitddn. Kéynnilld keskityttiin asiakkaan kuunteluun, oltiin kiireettomié ja an-

nettiin asiakkaalle tilaa kertoa talostaan.

Tarjousta varten asiakkaalta otettiin ylos osoitteen ja puhelinnumeron lisiksi séhkoposti-
osoite tarjouksen ldhettdmistd varten. Asiakkaan kanssa sovittiin myds arvioitu maalauk-
sen toimitusaika, jotta asiakas voi suunnitella kesdénsd. Kun tiedot olivat ylhdélla, sovit-
tiin, milloin tarjous ldhetetddn. Asiakasta informoitiin kotitalousvihennyksesti ja kerrot-
tiin, ettd osa tyon osuudesta on vihennettdvissd verotuksessa. Lisdksi sovittiin, ettd asia-
kas ottaa yhteyttd ennen tarjouksen umpeutumista, tai jos asiakas ei ole ottanut yhteytta
ennen tarjouksen umpeutumista, myyja ottaa yhteyttd asiakkaaseen. Kun tarvittavat tiedot
oli kirjattu ylos, asiakaskdynnin aikana tapahtuva asiakkaan ja myyjdn vuorovaikutus

pééttyi ja asiakas poistui tilanteesta yleensd asuntoon.

Asiakkaan poistuttua laskettiin maalaukseen kuluva aika ja tarvittava maaliméérd. Maa-
laukseen kuluva aika laskettiin jakamalla seinét sopiviin osiin, joilta voitiin laskea arvi-

oitu aika. Erityisesti vaikeasti maalattavat paikat laskettiin erikseen. Liséksi tarkistettiin,
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kuinka paljon suojausta urakka tarvitsee, ja lisddko suojaus urakkaan kuluvaa aikaa. Tar-
vittava maalimiiré arvioitiin maalin ominaisuuksien, maalattavan pinnan pinta-alan ja
pinnan kuluneisuuden mukaan. Kuluneempi pinta imee enemmén maalia kuin hyvékun-
toinen pinta. Liséksi tarkistetaan, tarvitaanko urakassa jotain erityisié vélineitd kuten hen-
kilonostinta. Arvioidut tunnit, tarvittava maalimaédra ja erityishuomiot kirjattiin ylos tar-
jouksen tekoa varten. Tyon ja tarvikkeiden osuus hinnasta arvioitiin erikseen, jolloin voi-

tiin ennustaa yrityksen tekema tulos ja suunnitella liiketoimintaa.

Tarjoukselle on laadittu valmis pohja, jossa on selvitetty asiakkaalle olennaiset asiat,
jotka maalaukseen kuuluu. Tarjouksessa on asiakkaan ja myyjén tiedot, tarjouksen voi-
massaoloaika, sopimus- ja maksuehdot, arvioitu toimitusaika, tiedot pesusta, irtomaalin
rappaamisesta ja maalauksesta, arvonlisidverollinen ja arvonlisédveroton hinta tydlle ja tar-
vikkeille, laskutustiedot sekd takuutiedot. Tarjous ldhetettiin asiakkaalle sdhkdpostilla
vuorokauden kuluessa asiakaskdynnisté ja pyydettiin asiakasta kertomaan, jos hinell4 jai
jotain kysyttdvad. Asiakas soitti myyjélle tai myyja soitti asiakkaalle ennen tarjouksen

viimeistd voimassaolopdivaa.

Jos asiakas hyviksyi tarjouksen, sovittiin asiakkaan kanssa erikseen sopimuksen allekir-
joituksesta. Sopimus allekirjoitettiin joko asiakkaan kotona tai sdhkdisend allekirjoituk-
sena. Kesin loppua kohden sdhkdistd allekirjoitusta alettiin kiyttiméaédn enemmaén, jotta
asiakkaan ei tarvitse kdyttdd aikaa uuden kiyntikerran jdrjestdmiseen. Sopimus sisélsi

kaikki samat tiedot kuin tarjous.

Koko myyntiprosessin ajan suhtauduttiin asiakkaaseen kunnioittavasti ja kuunneltiin hi-
nen toiveitaan ja tarpeitaan. Asiakasta kohtaan oltiin hyvakaytoksisid ja ystivéllisid koko
myyntiprosessin ajan. Myyntiprosessissa pyrittiin ottamaan selville asiakkaan odotukset,
ja tavoite oli tehdd asiat niiden mukaan tai niitd paremmin. Yritettiin pitd asiakas tyyty-
véisend ldpi prosessin, jotta mahdolliset tehdyt virheet saadaan helpommin anteeksi.
Myyntiprosessia tarkkailtiin kdymalld mielessé 14pi jokainen kontakti asiakkaan kanssa,
etsimélld myyntiprosessin vaiheista virheitd ja pyrkimailld jatkuvasti parantamaan suori-

tusta.
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3.2 Urakoiden suunnittelu ja tarvikkeiden hankinta

Urakoiden suunnittelua varten on laadittu paivikohtainen kalenteri, johon urakat kirja-
taan. Kalenteriin on merkattu valmiiksi péivét, kuten juhlapyhit, jolloin ei voi olla tdissa.
Kalenteriin merkattiin vihredlld vapaana olevat paivit, keltaisella paivit, joille tarjous on
vetdmadssa ja punaisella paiviét, joille on sovittu urakka. Urakat aikataulutettiin kalenteriin
kaynnilld laskettujen arvioiden mukaan. Kalenteriin jétettiin my0s jonkin verran tyhjai
tilaa sadepdivien ja muiden olosuhdemuutosten varalta. Joustoa jétettiin kuitenkin mak-
simissaan yksi pdiva viikossa, jolloin pystyttiin parhaiten varmistamaan, ettid jokaiselle
asiakkaalle péadstddn mahdollisimman l&hell4 sitd aikaa, kun on sovittu. Téiden aikatau-
lutukseen vaikuttivat sddolosuhteet, joiden ennusteita seurattiin pdivittiin toitd tehdessa.
Aikatauluun voitiin vaikuttaa esimerkiksi tekemalld urakka valmiiksi olemalla pidem-
pdin toissd yhtend pdivind, jos seuraavalle pdivélle oli luvattu sadetta. Néin seuraavana

paivana pddstiin kuitenkin pesemidin seuraava kohde.

Tarvikkeita hankittiin jo hyvissd ajoin ennen ensimmaistd urakkaa. Telineiden vuokraaja
kilpailutettiin noin kuukausi ennen tdiden aloitusta. Tydauto ja telineiden kuljetukseen
soveltuva karry vuokrattiin. Muiden tarvikkeiden hankinta tehtiin keskitetysti sieltd,
missé oli tarpeeksi laaja tuotevalikoima, ja misté sai parhaimmat hinnat tuotteille. Ennen
ensimmadistd urakkaa arvioitiin koko kesén aikana tarvittavat pensselit, suojavilineet ja
muut tarvikkeet. Koko kesén arvioidut tarvikkeet maaleja ja pesuaineita lukuun ottamatta
hankittiin yhdella kertaa. Varastoa tiydennettiin tarvittaessa maalien hankinnan yhtey-

dessd. Ndin pyrittiin minimoimaan tarvikkeiden hankintaan kuluva aika.

Maalit hankittiin jokaiselle urakalle pesupdivin jdlkeen, jotta maalit eivit olleet vieméssi
tilaa tyGautosta ja karrystd. Maalit hankittiin vasta pesupdivén jilkeen my0s siksi, ettd
voitiin varmistaa asiakkaalta oikea maali. Varmistus voitiin tehdd joko maalikoodilla tai
asiakkaan talosta otetulla maalindytteelld, jonka sdvy voitiin tarkistaa maalikaupasta. Vir-
heelliset hankinnat voivat aiheuttaa turhia kustannuksia rahallisesti ylimaaréisten maalien
takia ja ajallisesti toistuvien kauppareissujen muodossa. Lisdksi uudelleenhankinnan ker-

taalleen sattuessa, huomattiin sen lisddvén kiirettd ja stressid tyontekijoissa.
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3.3 Maalausprosessi

TyOmaalle mentdessa asiakasta informoitiin noin kahta pdivaa ennen, jotta asiakas pystyi
valmistautumaan tyontekijoiden tuloon esimerkiksi siirtdméilld tavaroita seinien ldhetty-
viltd. Néin tyOmaalle mentiessd pystyttiin aloittamaan ty6t heti. Jos urakan aloitus oli
arvioidusta aikataulusta myohédssd, se informoitiin asiakkaalle mahdollisimman aikaisin

myO6hdstymisen varmistuttua.

Asiakkaan kanssa kiytiin jonkin verran ty0suunnitelmaa ldpi tyomaata aloittaessa. Tyo-
suunnitelman ldpikdyntiin kuului aikataulun kertominen asiakkaalle. Aikataulua myds
pdivitettiin asiakkaalle jokaisen péivén jdlkeen. Maalausprosessin jokainen vaihe tehtiin
silld ajatuksella, ettd tavoitteena on saada asiakas tyytyvidiseksi. Maalauksen osaprosessit
suoritettiin jarjestyksessd irtomaalin poisto, puupintojen sekd rdnnien pesu ja maalaus.
Jokaisen pédivin jalkeen tydomaa siistittiin. Tydmaalla pyrittiin olemaan hyvélld mielelld

ja jutusteltiin asiakkaan kanssa tauoilla ja tyGpdivien jilkeen.

Tyosuunnitelman ldpikdynnin jdlkeen purettiin tydmaalla tarvittavat tyovélineet kérrysti
ja autosta. Jokaisella urakalla tarvittiin telineitd, joten ne purettiin erilaisten osien mukaan
kasoiksi tyomaalle. Telineet koottiin ennen ensimmaistd maalauksen tyovaihetta. Telinei-

den korkeutta muutettiin tarpeen mukaan.

Muutamassa urakassa tdytyi maalattavalta pinnalta poistaa vanha irtomaali ennen pesua
ja maalausta. Irtomaali lohkeilee, kupruilee ja voi olla irtoamaisillaan seinésta. Erityisesti
kupruilevat kohdat poistettiin, koska niiden alla on ilmaa, eikd maali pddse niin ollen
tarttumaan puupintaan. Irtomaalia poistettaessa alue, jolle maali tippui suojattiin matolla,
josta se oli helppo siirtdd roska-astiaan. Ndin voitiin varmistaa, ettei maalia paady asiak-

kaan nurmikolle ja istutuksiin.

Irtomaalia poistettaessa valittiin tyovilineet tarkasti. Kaapimissa on suuria eroja tehok-
kuuden kannalta. Paremmat kaapimet maksoivat enemmén kuin keskinkertaiset kaapi-
met, mutta tyonteko nopeutui niiden ansiosta huomattavasti ja tyon jalki parantui. Kaikki

irtomaali kaavittiin vanhasta maalipinnasta, mutta varottiin, ettei puupinta vaurioidu.

Mahdollisen irtomaalin poistamisen jdlkeen tehtiin maalattavan pinnan pesu. Ensin pes-

tavét kohdat huuhdeltiin vedelld, jotta irtoroskat huuhtoutuivat pois. Tdmain jdlkeen maa-



20
lattavalle pinnalle suihkutettiin huoltopesuaine tai homepesuaine. Niille kohdille maali-
pintaa, joissa oli homepisteitd, suihkutettiin homepesuaine, ja muille kohdille huoltope-
suaine. Pesuaineen annettiin vaikuttaa hetki. Selvésti likaisimmat kohdat harjattiin seini-

harjalla. Harjauksen jédlkeen seind huuhdeltiin vedella.

Pesussa ei kdytetty painepesuria, jottei seindn puupinta vaurioituisi. Pesun aikana huomi-
oitiin my0s asiakkaan kasvit ja ulkokalusteet, etteivdt ne vaurioidu pesussa. Varottiin
my0s, ettei asiakkaan ikkunoihin mene roskia ja pesuainetta, ja tarvittaessa ne suojattiin.
Pesun jdlkeen pinnan kuivumiselle annettiin pdivé aikaa, jolloin voitiin varmistua, ettd
pinta on tarpeeksi kuiva maalausta varten. Jos pesussa ei kestinyt kauan aikaa, se suori-
tettiin toisen urakan lopettamisen kanssa samana pdivéni, jotta ei tarvinnut odottaa pit-
kdin maalauksen aloittamista seinin kuivuessa, vaan piistiin seuraavana paivini heti

maalaamaan. Néin saatiin pidettyéd urakoiden aikataulutus tiiviina.

Maalipinnan kuivumisen jélkeen aloitettiin maalipinnan maalausprosessi. Maalauspro-
sessi aloitettiin suunnittelemalla maalausjirjestys. Maalausjirjestysti suunnitellessa otet-
tiin huomioon auringonpaisteen siirtyminen péivin aikana, telineiden tarve eri puolilla
taloa ja asiakkaan tarve kidyttdd esimerkiksi tiettyd ovea. Liséksi mietittiin suojauksen
tarvetta eri puolille taloa ja sen toteutusta. Tarvittaessa asiakkaan tavaroita siirrettiin maa-

lauksen tielta.

Kiinnitettiin huomiota myds sithen, miten maalausjirjestys muuttuu, kun maalataan pys-
tylautaa ja vaakalautaa. Pystylautaa maalatessa tulee maalata koko lauta alhaalta yl0s tar-
peeksi lyhyessé ajassa, jottei maali ehdi kuivua liian nopeasti, jolloin syntyy rumia rajoja
seiniin. Vaakalautaa maalatessa tilanne on sama, mutta vaakasuuntainen, jolloin lauta tu-
lee maalata toisesta paddystd toiseen padtyyn tarpeeksi nopeasti. Maalausjérjestykseen
vaikutti myds kulmalautojen, ikkunanpielien ja rdystéslautojen rakennustyyli. Kohteen
mukaan valittiin, maalataanko ensin paéviri, ja sitten muut pinnat vai toisinpéin. Paévirin
ja muiden maalattavien pintojen maalausjdrjestykseen vaikutti maalin peittdvyys ja ra-

jauksien tekeminen néiden pintojen vérien vélilla.

Suunnittelun jilkeen siirryttiin maalaamaan. Maalaaminen aloitettiin aukaisemalla &mpé-
rit suojan paéllé sellaisella paikalla, jossa ei ole vaaraa, ettd asiakkaan tavarat sotkeutui-
sivat. Maali kaadettiin &mpdreistd erillisiin kymmenen litran astioihin, jotta maalin siir-
tely ja nostaminen telaan ja pensseliin olisi helpompaa. Ennen maalin pintaan laittoa suo-

jattiin tarvittavat alueet, kuten kynnyspellit teipilld, matolla tai muovilla.
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Pensseliksi valittiin ulkopinnoille sopiva pensseli, jossa oli laadukkaat harjakset. Suurim-
maksi osaksi kéytettiin suurta, leveydeltdin 120 mm kokoista pensselid. Pientd pensselid
kéytettiin vain niisséd paikoissa, jonne iso pensseli ei mahtunut. Isolla pensselilld huomat-
tiin olevan nopeampi rajata ikkunapielet ja kulmalaudat pensselin harjaksien laadukkuu-
den vuoksi. Ndin ollen suojauksia ei tarvinnut kayttdd ikkunapielissé ja kulmalaudoissa,
vaan harvoin syntyneet roiskeet védrélle viripinnalle korjattiin maalaamalla pddlle maalin

kuivuttua.

Maalatessa vedettiin pitkid painavia vetoja, jolloin jélki on siistid ja maali tarttuu pintaan.
Maalipintaa tarkastettiin noin kahden nelidmetrin maalaamisen véilein. Valmis maalipinta
on tasainen, jossa ei ole liian nopeasta kuivumisesta syntyneiti rajoja. Maalia on vain sille
kuuluvissa paikoissa, ja rajaukset ovat niin tarkkoja, ettei muutaman metrin piéstid nie

virhetta.

Maalin vaatimat maalausolosuhteet vaihtelivat hieman urakoiden vaililld. Maalin vaati-
musten perusteella véltettiin maalaamasta liian kylmalla sdilla, liian kosteaan pintaan, ja
kun ilmankosteus oli liian korkea. Maalaaminen keskeytettiin myds kovalla tuulella ja

sateella, eikd maalattu pintaan, johon aurinko péési paistamaan suoraan.

Maalauspéivin jdlkeen maaliastioihin laitettiin noin kaksi litraa maalia, maaliastiat ja
pensselit laitettiin ilmatiiviisti pusseihin, ja pussien suut teipattiin umpeen. Nidin saatiin
nopeasti pakattua maalaustarvikkeet ja voitiin kdyttdi niitd seuraavana paivind. Maalias-
tiat tyhjennettiin urakan jilkeen maalista jattdmalld pieni kerros maalia astian sisépin-
noille. Maalin kuivuttua se oli helppo irrottaa maaliastiasta, ja maaliastioita voitiin kdyt-
tid seuraavilla urakoilla. Kéytetyt pensselit laitettiin urakan valmistuttua polttokelpoiseen
jétteeseen. Jatteet ja ylijddneet maalit varastoitiin kesdn ajaksi ja kierrdtettiin kesén lo-

pussa yhdell4 kertaa.

Urakan valmistuttua tarkistettiin tyon laatu asiakkaan kanssa kiertdmalld tyomaa. Urakka
oli valmis vasta, kun asiakas oli hyvéksynyt sen. Asiakkaan annettua hyvédksynnén val-
miille urakalle, voitiin alkaa purkamaan telineitd, pakkaamaan maaleja seka jatteitd ja
tekemién loppusiivousta tyomaalle. Urakan jdlkeen asiakkaalle ldhetettiin lasku jo sa-

mana paivana.
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3.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalveluprosessi alkoi ensimmadisestd kontaktista asiakkaaseen ja paittyi, kun
lasku léhetettiin asiakkaalle. Asiakaspalveluun kuului myyntiprosessin aikainen asiakas-
palvelu, asiakaspalvelu maalausprosessin aikana tyomaalla ja helppo saavutettavuus koko
prosessin ajan puhelimen tai sahkdpostin vélitykselld. Asiakasta pyydettiin ottamaan yh-
teyttd, jos hanelle tuli kysyttdvaa, ja yhteydenoton mahdollisuudesta muistutettiin proses-
sin aikana. Asiakkaan yhteydenottoihin vastattiin mahdollisimman nopeasti. Kysymyk-
siin pyrittiin vastaamaan selkedsti, ja jos ei ollut valmista vastausta, luvattiin ottaa selvda

asiaan.

Asiakkaalle oltiin ystivéllisid koko prosessin ajan ja pyrittiin tekeméén toitd hyvatuuli-
sina. Maalausprosessin aikana tarkkailtiin tilannetta, ja tilanteen mukaan jiétiin juttele-
maan asiakkaan kanssa tyopdivén jélkeen ja tauoilla. Jos vaikutti siltd, ettd asiakasta kiin-
nostaa, kerrottiin hénelle yksityiskohtia maalauksesta. Asiakasta pidettiin koko prosessin
keston ajan tasalla, miten projekti onnistuu aikataulullisesti. Jos asiakas halusi siirtdd
urakkaa, se jdrjesteltiin onnistumaan siirtimalld seuraavaa urakkaa aiemmaksi. Tdma
yleensd onnistui, silld asiakkaat halusivat maalauksen toteutettavaksi mahdollisimman

nopeasti.
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4 TUTKIMUS

Ulkomaalauspalvelun laadun mittaamisen tutkimus suoritettiin kyselytutkimuksena mi-
nun ja tyoparini kesén 2019 asiakkaille. Kysely ldhetettiin yhteensé 13 asiakkaalle, joista
9 vastasi kyselyyn. Kysely koostui neljdstd osiosta ja yhteensd 18 kysymyksestd, joihin
oli valmiit vastausvaihtoehdot. Ensimmaéinen osio késitteli ulkomaalauksen jérjestdmisti
yleisesti, toisen osion kysymykset liittyiviat myyntiprosessiin, kolmas osio keskittyi ky-
symyksiin maalausprosessista ja neljds osuus sisidlsi kysymyksia urakan jialkeen hoidet-
tavista asioista. Lisdksi jokaisen osion jilkeen oli kenttd, johon asiakasta pyydettiin lait-
tamaan lisdtietoja, jos jokin vastaus sitd vaati. Kysely ldhetettiin asiakkaille maaliskuussa
2020 viestilla ja sahkopostilla, ja he pystyivit vastaamaan sithen omatoimisesti. Vastauk-
sia kerattiin huhtikuun ensimmaéiseen pdivadn saakka. Kyselyn kysymykset ja vastaukset

ovat kuvattu liitteessi 1.

4.1 Tutkimustavan valinnan perusteet

Palvelutuotantojen mittaaminen voi olla vaikeaa, koska palvelutuotanto on monimutkai-
nen kokonaisuus. Laatumittareita on vaikea kédyttdd palveluiden aineettomuuden eli tuo-
toksen méadrittelyn haastavuuden takia. Palvelut ovat myds mukautuvia tapahtumia, jonka
jokainen asiakas kokee yksilollisesti. Lisdksi tyosuoritusten laajuudet ja sisdllot vaihtele-
vat palveluissa. Niistd syistd subjektiiviset haastattelut ja kyselyt sopivat hyvin asiakas-
tyytyvédisyyden ja tyontekijoiden kyvykkyyden mittaamiseen palveluissa. Objektiiviset
mittarit perustuvat dataan ja faktoihin, joten ne antavat yleensi luotettavampaa tietoa kuin
subjektiiviset mittarit, joihin sisdltyy aina vastaajan omia mielipiteitd ja arvioita. (Jadske-

lainen ym. 2010, s. 126)

Asiakaskyselyn sisélto riippuu kyselyn kohteesta. Yleensi kyselyilld hankitaan tietoa asi-
akkaiden mielipiteistd tuotteesta, tuotteen ominaisuuksista ja toimivuudesta. Kyselyiden
kohteena on asiakkaiden tyytyvéisyyden mittaus muun muassa palveluun, toimitusaikoi-

hin ja lupausten pitdmiseen. (Tervonen 2001, s. 98)

Kyselytutkimuksessa on myos heikkoutensa. Henkilon vastatessa lomaketutkimukseen,
hén suorittaa kognitiivisia tehtévid. Tehtdvat etenemisjdrjestys on seuraava: (1) henkild
ymmartidd kysymyksen, (2) henkild palauttaa mieleen kysymyksessé esitetyn tilanteen,

(3) henkil6 arvioi tilanteen ja (4) henkilo vastaa kysymykseen. (Godenhjelm 2002, 44;
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Tourangeau ym. 2005, 8) Tehtdvien etenemisvaiheet eivit kuitenkaan ole suoraan perak-
kiisid, vaan voivat tapahtua limittdin (Tourangeau ym. 2005, 15-16). Vastausprosessin
heikkous on se, ettd jokainen vastausvaihe saattaa héiriintyd vastatessa. Kysymys saate-
taan tulkita véérin, oleellinen informaatio voi unohtua, vastaaja voi tehda virheellisid paa-
telmid mieleen palautetuista asioista tai vastausluokka saatetaan valita epétarkoituksen-

mukaisesti. (Tourangeau ym. 2005, 8)

Kyselytutkimuksen heikkous on my0s se, ettd vastauksia herkisti antavat asiakkaat ovat
sellaisia, jotka ovat kokeneet tuotteen tai palvelun erittdin huonoksi tai hyviksi ja erittdin
hyviksi. Asiakkaat, joille kokemus palvelusta tai tuotteesta on ollut tavanomainen, ei
valttdmatta vastaa kyselyyn ollenkaan. Kyselyistd saatavien tulosten validiteettiin ja re-
liabiliteettiin tdytyykin suhtautua tietynlaisella varauksella. (Tervonen 2001, s. 98-99)
Téssé tapauksessa tutkimuksen heikkous on myds se, ettd kyselyé ei tehty niille asiak-
kaille, jotka eivit valinneet toimijaksi tutkimuksen kohdeyritystd. Namé asiakkaat olisi-
vat voineet antaa arvokasta tietoa siitd, mikd myyntiprosessissa on mennyt pieleen ja vai-

kuttanut asiakkaan ostopaitokseen.

Lisdksi kyselyssd kdytetyt kysymykset jollain lailla aina midrda vastauksista saadun in-
formaation. Kyselytutkimusta parempi tapa palveluiden laadun kehittdmisessé olisi asia-
kashaastattelut, silld ne ovat vapaamuotoisempia ja antavat asiakkaalle paremmin tilaa
ilmaista mielipiteensd. Vastausmahdollisuudet ja vastausten sisdllot ovat haastatteluissa

laajempia kuin kyselytutkimuksessa. (Kinnunen 2004, s. 43)

Valitsin kyselytutkimuksen haastattelututkimuksen sijaan, koska halusin mahdollisim-
man paljon vastauksia tutkimukseen, eikd haastattelu luultavasti olisi ollut yhtd helppo
tapa kerdtd suurta vastaajajoukkoa, koska haastattelut olisivat vaatineet enemmén aikaa
vastaajilta ja aikatauluja ei valttdmattd olisi saatu kaikkien kanssa sopimaan. Esimerkiksi
kahden tai kolmen asiakkaan ndkemys olisi ollut paljon suppeampi nyt saadun yhdeksén

sijaan.

Rakensin kyselyn niin, ettéd sithen olisi mahdollisimman helppo ja nopea vastata jopa pu-
helimen nidytoltd. Muotoilin kysymykset niin, ettd vastaaja pystyi valitsemaan valmiin
vastausvaihtoehdon jokaiseen kysymykseen, ja lisddmain tarvittaessa lisétietoja jokaisen
osion lopussa. Osiot jaottelin prosessin osien perusteella yleisiin kysymyksiin ulkomaa-
lauksesta, myyntiprosessin laatua mittaaviin kysymyksiin, maalausprosessin laatua mit-

taaviin kysymyksiin ja urakan jalkeisid toimenpiteitd koskeviin kysymyksiin.
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4.2 Tutkimuksen tulokset

Kyselyn ensimmaéisessé osiossa oli kysymyksié liittyen yleisesti ulkomaalauksen jirjes-
tamiseen. Kysymyksissé pyydettiin asiakasta kertomaan, kuinka kauan he kéyttivét aikaa
maalauksen jirjestdmiseen, ja aiheuttiko jokin asia stressid maalauksen jirjestdmisen ai-
kana, joiden jélkeen oli mahdollisuus antaa lisétietoja. Kysymyksilld pyrittiin saamaan
selville, mitk4 asiat aiheuttavat stressid maalauksen jarjestamisessd, ja korreloiko stres-
saavuus ja maalauksen jérjestdmisessd kulunut aika keskendin. Kaksi vastaajaa yhdek-
sastd kertoi maalauksen jarjestimisen aiheuttaneen stressid. Molemmilla asiakkailla stres-
sin syynd oli toimijoiden lukuméiérd ja hintojen vaihtelevuus. Toista asiakasta stressasi
myds talosta maalattavien osien paétds. Yksi vastaaja kirjoitti yleisen kommentin, jossa
kiitteli meiddn mahduttaneen heidin talonsa korkeiden sivujen maalaamisen kalente-

riimme, vaikka aikataulumme oli tiukka.

Kyselyn toisen osion kysymykset liittyivdt myyntiprosessin ajan tilanteisiin. Osion kol-
meen kysymykseen vastattiin numeroarviolla, jossa numeroarvo viisi kuvasi asiakkaan
tyytyvaisyyttd ja numeroarvo yksi asiakkaan tyytymattomyyttd. Tulokset myyntiproses-
sin numeroarvioista on kuvattu alla olevassa kuvassa 1. Kuviin on tehty kaaviot vastaus-

ten keskiarvoista. Tarkemmat tulokset kyselysté on esitetty liitteessa 1.

Luottamus tulevan tyon laatuun myynnin aikana
Aikataulutuksen joustavuus ja selkeys

Myyntiprosessin kesto

2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Kuva 1. Myyntiprosessiin liittyvien kysymysten vastaukset

Toisessa osiossa kysyttiin myos kysymyksid, jos asiakkaalle jéi epédselvyyksid myyjén
kanssa kdydyn ensimmadisen puhelun jilkeen, jos asiakkaalle jéi epédselvyyksid myynti-
prosessin jilkeen ja kysymys sopimuksen selkeydestd ja kattavuudesta. Kaikki asiakkaat
vastasivat sopimuksen olleen selked ja kattava. Kahdeksalle yhdeksidsta ei jdényt epésel-
vid asioita ensimmdisen puhelun, eikd koko myyntiprosessin jdlkeen. Yhdelle asiakkaalle
jai sekd ensimmadisen puhelun ettd myyntiprosessin jélkeen epdselvid asioita. Asiakas kir-

joitti epédselvistd tilanteista seuraavasti:
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Alussa hieman mietitytti, ettd onko toimija riittdvin kokenut, mutta luottamus vahvistui
tyon alettua ja tyon jdlked ndhtyd. Eli huolet osoittautuivat aiheettomiksi ja olin tyytyvdi-
nen toimijan valintaan. Muistaakseni tarjous annettiin kdymdttd paikan pddlld. Suositte-
len jatkossa kdymddn aina katselmoimassa kohteen paikan pddlld, jotta heti alusta alkaen

pddstddn yhteisymmdrrykseen tehtdvistd toistd.

Kolme asiakasta kirjasi lisdksi lisskommentteja liittyen myyntiprosessiin. Toinen asiakas
lisési vastaukseen kommentin sopimuksen selkeydestd ja kattavuudesta, silld sopimusta
voitiin my6s muokata kesken urakan. Toinen lisskommentoijista kirjoitti tekijoiden 10y-
tyneen lehti-ilmoituksesta ja olleen tdysin tuntemattomia. Hinen mukaansa ensitapaami-

nen oli merkittdva luottamuksen herittimiseksi.

Kolmannen osion kysymykset koskivat maalausprosessia asiakkaan asuinrakennuksen
pihalla. Osiossa oli seitsemén kysymystd, joista kuuteen vastattiin numeroarviolla. Maa-
lausprosessin neljddn numeroarvioituun kysymykseen tulleet vastaukset on koottu ku-
vassa 2. My®0s tissd numeroarvo viisi kuvasi asiakkaan tyytyvéaisyyttd ja numeroarvo yksi

asiakkaan tyytymattomyytta.

Tyomaalle tulosta ilmoittamisen ajankohta
Maalausprosessin kesto
Tyomaan siisteys urakan aikana ja sen paatyttya

Tyytyvadisyys maalaustyon lopputulokseen

Kuva 2. Maalausprosessin laadun tekijoita

Lisdksi kaksi numeroarvioitavaa kysymysti koskivat sitd, kuinka tarkeiksi asiakkaat ko-
kivat kuvan 3 maalausprosessiin liittyvét asiat. Numero viisi edustaa todella tirkeédd ja

numero yksi ei ollenkaan tarkeaa.

Tyontekijoiden pirteys ja keskusteluhalukkuus

TyOsuunnitelman lapikdynti

2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Kuva 3. Maalausprosessin laatuun vaikuttavia tekijoita
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Kolmannen osuuden viimeinen kysymys koski ongelmien ilmaantumista maalauksen ai-
kana. Yksi asiakas yhdekséstd ilmoitti maalauksen aikana ilmenneen ongelmia. Asiakas
kirjoitti lisdtietoihin, ettd ongelmia ilmeni maalauksen aikana, mutta tyontekijat korjasi-

vat oma-aloitteisesti tilanteen.

Viimeinen osio kyselysté koski laskutuksen selkeyttd ja kattavuutta, kotitalousvdhennyk-
sen hyodyntdmisen sujuvuutta ja urakan hintaa. Seitsemén yhdekséstd vastaavasta koki
hinnan olleen sopiva, yksi vastasi hinnan olleen véhan kalliimpi kuin odotuksissa ja yksi
vastasi hinnan olleen vdhan halvempi kuin odotuksissa. Laskutukseen ja kotitalousvéhen-

nykseen liittyvien kysymysten vastaukset ovat kuvassa 4.

Laskutuksen selkeys ja kattavuus

Kotitalousvahennyksen hyodyntamisen sujuvuus

2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

Kuva 4. Laskutuksen ja kotitalousvdhennyksen sujuvuus

4.3 Tulosten analysointi

Kyselyn vastaukset nédyttivat keskiarvojen perusteella hyviltd. Parhaiten yritykseni on-
nistui laskutuksen selkeydessa ja kattavuudessa saaden siitd kahdeksalta asiakkaalta par-
haan arvion ja yhdelta asiakkaalta toiseksi parhaan arvion. Numeroarvioista huonoimmat
tulokset tulivat asiakkaan kykyyn luottaa meiddn tulevan tyontekomme laatuun myynti-

prosessin aikana.

Laskutuksen selkeyden liséksi kaikki vastaajat antoivat joko parhaan tai toiseksi parhaan
arvion myynnin aikana tapahtuvan aikataulutuksen joustavuuteen, tydmaalle tulosta il-
moittamisen ajankohtaan, tyytyviisyyteen tyon lopputulokseen ja kotitalousvahennyksen
hyodyntdmisen sujuvuuteen. Koska néissd ei tapahtunut kenenkdin asiakkaan kohdalla
poikkeusta, voidaan ajatella, ettd niiden laatu on ollut yhdenmukaisesti hyvii. My0s tyo-
maan siisteys sai seitsemdiltd asiakkaalta parhaan arvosanan, yhdeltéd asiakkaalta toiseksi
parhaan arvosanan ja vain yhdelté asiakkaalta keskimmaéisen arvosanan. Suurimmilta osin
kunnossapidon laatu siis onnistui myo0s tdlld saralla yhdenmukaisuuden kuitenkin hieman

notkahtaessa.
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Sekd maalausprosessin, ettd myyntiprosessin kestoon saatiin kyselystd hyvét tulokset.
Maalausprosessin kestoon liittyvdan kysymykseen kahdeksan yhdekséstd vastaajasta va-
litsi vastausvaihtoehdon nelji tai viisi, kun vaihtoehto viisi tarkoitti, ettd maalaus oli kes-
tdnyt vihemman aikaa kuin he odottivat. Yksi vastaaja oli valinnut keskimmaéisen vaih-
toehdon kolme. Myyntiprosessin kestoa koskevaan samanlaiseen kysymykseen seitse-
méin vastaajaa valitsi vaihtoehdon viisi ja kaksi valitsi vaihtoehdon kolme. Niiden tulos-
ten perusteella voidaan sanoa, ettd yrityksemme on onnistunut pitiméén palvelun keston

tarpeeksi lyhyena.

Asiakkaalle stressid aiheuttavia tekijoitd 16ytyi kyselyn perusteella. Kyselyn heikoimmat
tulokset tulivat asiakkaan kykyyn luottaa tulevan tyon laatuun myyntiprosessin aikana.
Yhdell4 asiakkaalla jai myds epédselvyyksid myyntiprosessin jilkeen, mika lisdsi epéluot-
tamusta tulevaan tyohon. Liséksi useat asiakkaat kéyttivit 1-2 viikkoa tai enemmaéan maa-
lauksen jirjestimiseen, mikd kuulostaa pitkalti ajalta. Asiakkaiden maalausprosessiin ku-
luttaman ajan lyhentdmiseen voisi etsid keinoja jo siithen vaiheeseen, kun asiakas etsii

sopivaa toimijaa.

Kyselyn perusteella saimme myds selville, ettd asiakkaat pitavit tirkednd, kun tyontekijat
kdyvit tyosuunnitelman ldpi asiakkaan kanssa ja ovat pirteitd ja halukkaita keskustele-
maan asiakkaiden kanssa. Tama vahvistaa teoriaosuutta tyontekijoiden hyvakaytoksisyy-

den yhteydesté koettuun laatuun.
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S YHTEENVETO JA POHDINTA

Tyon tarkoituksena oli 10ytdéd elementit, joista laadukas ulkomaalauspalvelu koostuu, ja
kuinka hyvin kohdeyritys onnistui tuottamaan laadukasta ulkomaalauspalvelua teoria-
osuuden ja kyselyn tulosten perusteella. Pédsdéntoisesti kohdeyritys onnistui tissd hyvin.
Lisdksi tyon tavoitteena oli 10ytdd epékohtia kohdeyrityksen toiminnassa ja etsid niihin

ratkaisuja, jotka tekevit toiminnasta kannattavampaa ja laadukkaampaa.

Palvelu on miiritelty aineettomaksi tapahtumaksi, jossa asiakas ja palvelun tuottaja ovat
vuorovaikutuksessa keskenddn. Palvelun kulutus ja tuotanto tapahtuvat yleensé yhti ai-
kaa, ja kuluttaja kuluttaa seka palveluprosessia, ettd fyysisti lopputulosta. Palvelulle omi-
naista on, ettd sitd ei voi jilleenmyyda ja sen esittely ennen ostoa on vaikeaa. Palvelun

ympdrille voidaan rakentaa tukipalveluita, jotka antavat asiakkaalle lisdarvoa.

Ulkomaalauspalvelun esittely osoittautui vaikeaksi myos kohdeyrityksesséd. Kyselyn tu-
losten perusteella tima koitui myds pieneksi ongelmaksi, silld asiakkaiden oli vaikea luot-
taa tulevan tyon lopputulokseen myyntiprosessin aikana. Kohdeyritys voisi parantaa tuot-
teen esittelyd esimerkiksi lisddmaélld tarjoukseen kuvia aiemmista kohteista ja aiempien
asiakkaiden kokemuksia kyseisestd yrityksestd. Palvelun esittely voisi tapahtua myos
verkkosivujen vilitykselld, jossa olisi referenssejé ja tietoja yrityksestd. Asiakkaiden oli
my0s vaikea 10ytdd tekijd urakalle, ja he kéyttivit sithen paljon aikaa. Yrityksen laaduk-
kaan tyon tuominen esille verkkosivujen ja muun markkinoinnin vélitykselld helpottaisi
janopeuttaisi prosessia. Yrityksessa ei ollut kdytossa lisdpalveluita, vaan esimerkiksi ran-
nien pesu hoidettiin ilman mainintaa. Rénnien pesun voisi myyda asiakkaille lisdpalve-
luna tai ainakin mainita se sopimuksessa, jolloin se tuntuisi asiakkaasta hyvéltd bonuk-

selta.

Toteutunut laatu on palvelukokemuksen ja asiakkaan ennakko-odotusten vilinen suhde.
Jos asiakkaan odotukset palvelusta ovat linjassa toteutuneen palvelun kanssa, on asiakas
kokenut palvelun laadukkaaksi. Asiakkaan ennakko-odotuksiin vaikuttavat yrityksen
imago, markkinoinnin luomat mielikuvat, aikaisemmat kokemukset palvelusta ja kilpai-
lijoiden toiminta. Tarkeéksi asiaksi nousi my0s asiakkaan kokema laatu, johon vaikutta-
vat asiakkaan mielikuvat yrityksestd. Jos mielikuvat ovat hyvit, asiakas antaa helpommin

anteeksi tehtyjé virheitd ja kokee palvelun laadukkaana niistd huolimatta. Kohdeyrityk-
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sessd asiakkaan mielikuviin pyrittiin vaikuttamaan olemalla asiantuntevia ja kiinnostu-
neita, tulemalla asiakaskéynnille siisteissd ja puhtaissa vaatteissa ja olemalla pirteitd asi-

akkaan ldsni ollessa.

Palvelun laatua tarkasteltiin kuudesta eri ndkokulmasta. Valmistuskeskeinen laatu pyrkii
minimoimaan virheet, tuotekeskeinen laatu pyrkii siséllyttiméan palveluun laadukkaita
ominaisuuksia ja asiakaskeskeinen laatu pyrkii toteuttamaan asiakkaan toiveet. Asiakas-
keskeistd laatua mitataan asiakkaiden tyytyvéisyydelld, jonka ansiosta he palaavat kéyt-
tdmaén palveluntuottajan palveluita myds jatkossa. Arvokeskeinen laatu keskittyy palve-
lun hinta-laatusuhteeseen, kilpailukeskeinen laatu pyrkii tuottamaan laadukkaampaa tai
halvempaa palvelua kuin kilpailijat ja ymparistokeskeinen laatu ottaa huomioon ympé-
riston ja luonnon rasittumisen valmistuksessa. Ympéristokeskeisen laadun méérittaa asi-

antuntijat.

Yritykseni onnistui asiakaskeskeisessé laadussa, silld asiakkaiden tyytyvéisyys ulkomaa-
lausprosessin lopputulokseen oli korkealla. Kilpailukeskeisen laadun toteutumiseen vai-
kutti se, ettd toimimme toiminimiyrittdjind, jolloin yrityksen yleiset kulut pysyivit mata-
lampina kuin suuremmissa yrityksissd. Lisdksi tarvikkeet kilpailutettiin, joka vaikutti
myo0s kilpailukeskeisen laadun toteutumiseen. Kyselyn tulokset hintaan liittyen eivit
puolla, eivitkd ole vastaan kilpailukeskeisen laadun toteutumista. Myds arvokeskeisen
laatuun vaikuttava hinta-laatusuhde toteutui asiakkaiden ollessa tyytyviisid saatuun pal-
veluun ja hintaan. Ympiristokeskeinen laatu toteutui yrityksessd, silld yritys kéytti sa-
moja maaliastioita 14pi kesén, kierrdtti maalit ja maalitynnyrit ja toimitti polttokelpoisen
jatteen kaatopaikalle. Ympéristotietoisien asiakkaiden vuoksi ndmaé voisi olla hyvé kir-

joittaa sopimukseen.

Asiakaskeskeisti ja arvokeskeistd laatua voisi parantaa lisddmaélla tarjoukseen laskennal-
linen hinta kotitalousvihennyksen jilkeen, jolloin asiakas nidkee suoraan urakan todelli-
sen kustannuksen, eikd hinen tarvitse tehda laskutoimitusta itse. Talloin mielikuva urakan
hinnasta laskee. Asiakaskeskeiseen laatuun keskittyminen olisi mielestdni kannattavaa,
silld asiakkaiden oli vaikea 16ytda tekijda urakalleen. Kun asiakkaat ovat tyytyvéisid, he

levittévit sanaa laadukkaasti toimivasta tekijésté, jolloin asiakkaiden hankinta helpottuu.

Korkean laadun tunnusmerkeistd ty0ssd mainittiin henkiloston ammattitaito, luotetta-

vuus, palvelun kesto, joustavuus, huollettavuus ja yhdenmukaisuus. Henkil6ston ammat-
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titaidon ndkyminen lisdé asiakkaiden luottamusta siihen, ettd ty6 suoritetaan hyvin, aika-
tauluissa pysytddn ja laatuvaatimukset tiytetdén. Joustavuus ja huollettavuus kuvaa pal-
veluntarjoajan kykyéd sopeutua muuttuviin olosuhteisiin ja asiakkaan tarpeisiin seké kor-
jata mahdolliset virheet. Yhdenmukaisuus kuvaa palvelun pysymistd samanlaisena kai-

kille asiakkaille, eikd olosuhteet vaikuta palvelun laatuun.

Henkildston ammattitaidon esilletuomisessa myyntiprosessin aikana on jonkin verran ke-
hitettdvad. Tyontekijoiden ndkeminen ennen sopimuksen tekemisté oli tdrkedd, silld yh-
den asiakkaan oli vaikea luottaa tekijoiden ammattitaitoon, koska ei ollut ndhnyt heita
ennen sopimuksen kirjoittamista. Kun tyot aloitettiin, asiakkaan huolet osoittautuivat ai-
heettomiksi. Toinen asiakas sanoi, etti ensivaikutelma tekijoista oli ratkaiseva luottamuk-
sen muodostumiseksi. Henkilokohtainen tapaaminen tarjouksen tekemisen yhteydessé on

siis tirkedd ammattitaidon esilletuomisessa ja luottamuksen rakentamisessa.

Joustavuus ja huollettavuus toteutui kyselyn perusteella, silld yksi asiakas kirjoitti, ettd
sopimusta voitiin muokata kesken urakan. Toinen asiakas kirjoitti tehdyistd virheista,
jotka korjattiin oma-aloitteisesti. Yhdenkdin asiakkaan kohdalla kyselytulokset eivit
merkittdviasti notkahtaneet, joten voidaan pédtelld yhdenmukaisuuden toteutuneen hyvin.
Yhdenmukaisuuteen kiinnitettiin myds huomiota ottamalla esimerkiksi sddolosuhteet
huomioon maalausprosessin aikana. Palvelun kesto onnistuttiin pitiméan sekd myynti-
prosessin ettd maalausprosessin ajan sopivana, silld asiakkaiden tyytyvéisyys niihin oli

korkealla tulosten perusteella.

Heikko laatu aiheuttaa yritykselle kustannuksia. Kustannuksia syntyy, kun asioita teh-
ddin véirin tai tehddin véérid asioita. Kun tuotannossa on korkea laatu, syntyy vihem-
min virheiti ja niiden korjaaminen vie vihemman kustannuksia. Asiakkaiden luottamuk-
sen paranemisen liséksi yritys voi luottaa tuotteiden korkeaan laatuun ja ndin ollen tar-
kastukseen ja testaukseen menee vihemmaén kuluja. Lisdksi uudelleen tekeminen vihe-
nee, jolloin sithen kéaytettdva aika ja resurssit vihenee. Korkean laadun ansiosta yleiset
kustannukset pienenevit ja tuotteista saatava kate on korkeampi. Asiakaskeskeiseen laa-
tuun keskittyessd ja siind onnistuessa kohdeyritys pystyi pitdméén urakat aikataulussa,
eikd tullut laatuvirhekustannuksia tyovoiman lisddmisen tai urakoiden venymisten seu-

rauksena.
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Korkean laadun varmistamiseksi projektiluontoista tyotd tekevén yrityksen laadunvar-
mistustyokalut, kuten laatujirjestelmit ja laatusuunnitelmat tulee olla kunnossa. Projek-
tien laadunvarmistus voi olla hanakalaa, silld projektit ovat ainutkertaisia, niiden kesto
vaihtelee muutamista tunneista useisiin vuosiin, niilld on rajattu budjetti ja ennakkoon
madrityt liiketoiminnalliset odotukset. Laadunvarmistukseen kéytettdvét laatujarjestel-
mit siséltidvit ohjeet ongelmatilanteisiin, jotka on ennakoitu laatujirjestelmié tehdessa.
Laatusuunnitelmat ottavat huomioon projektien erityispiirteet ja sithen on kirjattu mene-
telmét, joilla hyvé laatu toteutetaan, mitataan ja tarkastetaan. Laatusuunnitelman tavoit-
teena on 10ytdd ennakkoon urakan laatuun, aikatauluun ja kustannuksiin vaikuttavat teki-
jat. Laatusuunnitelmaan kuuluu jokaiselle tyotehtaville tehtavit tyo- ja laatusuunnitel-
mat. Suunnitelmallisuuteen kuului my0s tyon tarkastaminen sen valmistuttua. Asiakkaat
pitivit kyselyn perusteella tirkednd, ettd tyosuunnitelma kéytiin asiakkaan kanssa lépi

ennen toiden aloittamista.

Kohdeyrityksessd toimintaan kuului tydn suunnittelu etukdteen ja tydsuunnitelman lépi-
kéaynti asiakkaan kanssa. Ty0td suunniteltaessa otettiin huomioon esimerkiksi sddolosuh-
teiden ja auringon liike pdivin kuluessa. Tyon jélki myds tarkastettiin asiakkaan kanssa
tyon valmistuttua. Kohdeyrityksessd laadun varmistukseen kuului urakoiden viliin jétetty
aika, joka varmisti sitd, ettei urakoiden aloitus siirtynyt asiakkaan kanssa sovitusta. Laa-

dun varmistukseen kuului my0s sddennusteiden seuraaminen.

Dokumentaatio oli vdhdistd valmiiden tarjous- ja sopimuspohjien liséksi. Tyo- ja laatu-
suunnitelmien ja laatujdrjestelmien dokumentointia ei tehty ollenkaan. Niin pienessa toi-
minnassa dokumentoinnin puute on perusteltua, mutta joitakin dokumentteja toimintaan
voisi lisdtd. Yhdeksi laadunvarmistustyokaluksi voisi kehittdd asiakastietojen kirjausjér-
jestelmén, johon kirjattaisiin tiedot jokaisesta urakasta, kuten tiedot maalista, maaliméaa-
ristd, arvioiduista tunneista, asiakkaan erityisvaatimuksista ja urakan erityisominaisuuk-
sista ja -vaatimuksista. Pitkdn kesén aikana tarjouskdynnilld sovitut tiedot unohtuvat ja
ne joudutaan hankkimaan uudelleen urakkaa aloittaessa. Laatusuunnitelman dokumen-
toinnin voisi tehda jo tarjouskdynnilld, jonka jdlkeen laatusuunnitelman voisi antaa my0s

asiakkaan ndhtéviksi. Télld tavoin asiakkaan luottamus tulevan tyon laatuun kasvaisi.

Jatkuvan parantamisen ideologia kehittdd laatua etsimidlld toiminnasta kehitysmahdolli-

suuksia ja parantamalla toimintaa. Toiminnasta etsitdin sisdisid ongelmia ja etsitdén puut-
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teita ja virheitd paivittiisestd toiminnasta. Jatkuva parantaminen on yrityksen tyontekijoi-
den mielentila. Jatkuva parantaminen toteutui kohdeyrityksessd, silld toiminnasta pyrit-
tiin 10ytdmaén virheitd ja kehittimién sitd jatkuvasti. Konkreettisena esimerkkind tésti
on siirtyminen sdhkdiseen allekirjoitukseen, joka vdhensi niin myyjian kuin asiakkaan

prosessiin kdytettdvad aikaa.

Paasadntoisesti kohdeyritys onnistui korkean laadun tuottamisessa hyvin seké teoriaosuu-
den ettd kyselytulosten perusteella. Kyselyn tuloksissa jokaisen kysymyksen vastausten
keskiarvo oli korkealla huonoimman keskiarvon ollessa 4,2. Suurimmat puutokset olivat

dokumentaatiossa, jonka puute selittyy yrityksen pienelld toiminnalla.

Tutkielman tarkein tulos on yrityksen palveluiden esittelyn haastavuus. Palveluiden esit-
tely ennen ostoa on vaikeaa seké teorian ettd asiakaskyselyn perusteella. Ulkomaalaus-
alalla kannattaa keskittyd asiakaskeskeiseen laatuun, jolloin yritys saa tyytyvéisid asiak-
kaita, jotka levittdvit sanaa laadukkaasta tekijésté ja lisddvit yrityksen asiakasmiérid. Jat-
kotutkimusaiheena voisi olla isomman ulkomaalausalan yrityksen palveluiden esittelyn

kehittdiminen ja sen vaikutus kilpailukykyyn.

Tutkielman rajoituksena oli kirjoittajan oman yrityksen toiminnan késitteleminen tyodssi,
mika voi vaikuttaa tyon tulosten objektiivisuuteen. Tyon teoriaosuudessa ei késitelty ol-
lenkaan ulkomaalausta, joten empiriaosuutta ei voitu verrata ulkomaalausalaa késittele-
védn kirjallisuuteen. Tyon rajaamisen kannalta sen poisjattdminen oli kuitenkin perustel-

tua.
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Liitteet

Liite 1. Asiakaskyselyn kysymykset ja vastaukset.

Kuinka kauan kaytitte aikaa talonne maalauksen jarjestamiseen?

1 - 2 viikkoa

Enemmaén kuin kuukauden
2 - 3 viikkoa

1 - 2 viikkoa

Maoin viikon

Moin kuukauden

Maoin viikon

1 - 2 viikkoa

1 - 2 viikkoa

e R

Aiheuttiko jokin asia stressia maalauksen jarjestamisessa? Jos kylla, lisatkaa tarkennus lisatiedot -
kysymyksen alle.

Ei
Kylla
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Kylla
Ei

L@ R =

Lisatietoja johonkin kysymykseen tai ulkomaalauksen jarjestamiseen littyen.

1. Toimijoiden kirjo ja hintojen kirjo ja paketin sisdllon raatalointi sopivaksi

5. Maalasimme itse puoclet (matalat sivut) ja saimme teiltd apua paatyjen maalaamiseen (korkeat sivut).
Mahdutitte meidat kalenteriin, vaikkei teilla olisi ollut aikaa. Kiitos!

§. Kilpailutusvaihe ja tarjousten pyynnot aiheutti hieman stressia. Tarjousten skaala ja hajonta oli aika iso,
mika ihmetytti. Onneksi tuli valittua hyva toimija, silla lopputuloksesta tuli hyva.

3. Jaiko myyjan kanssa kaydyn ensimmaisen puhelun jalkeen epaselvyyksia?

Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Kylla
Ei

i



4. Kuinka hyvin pystyitte luottamaan tulevan tyn laatuun myynnin aikana?

[T=l =N = [ & o T - U N Y
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5. Oliko aikataulutus mielestanne joustavaa ja selkead myynnin aikana?
1. 5
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6. Kuinka arvioisitte myyntiprosessin kestoa?
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7. Jaiké myyntiprosessin jalkeen epdselvia asioita? Jos kylla, lisatkaa tarkennus lisatiedot -
kysymyksen alle.

Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Kylla
Ei

LooNOO R W2



8. Oliko sopimus selked ja oliko siind kaikki sovitut asiat? Jos puuttui jotain, lisatkaa tarkennus
lisatiedot -kysymyksen alle.

ol e R

Sopimus oli selked ja kattava
Sopimus oli selkeé ja kattava
Sopimus oli selked ja kattava
Sopimus oli selked ja kattava
Sopimus oli selked ja kattava
Sopimus oli selked ja kattava
Sopimus oli selked ja kattava
Sopimus oli selked ja kattava
Sopimus oli selked ja kattava

Lisatietoja johonkin kysymykseen tai myyntiprosessiin liittyen.

2.

6.

Ja voitiin helposti jatkoraataldida lennossa

4. Huomasin lehti-ilmoituksen, tekijat tuntemattomia. Ei kenenkaan suosittelemia. Ensitapaaminen oli
merkittdva luottamuksen heraamisen kannalta.

Alussa hieman mietitytti, etta onko toimija riittavan kokenut, mutta luottamus vahvistui tydn alettua ja
tydn jalkea nahtya. Eli huolet osoittautuivat aiheettomiksi ja olin tyytyvainen toimijan valintaan.

Muistaakseni tarjous annettiin kaymatta paikan paalla. Suosittelen jatkossa kdymaan aina
katselmoimassa kohteen paikan paalla, jotta heti alusta alkaen paastaan yhteisymmarrykseen
tehtavista toista.

9. limoitettiinko teille urakan aloituksesta tarpeeksi ajoissa ennen tyémaalle saapumista?

LN AW

& g & R

10. Miten tarkedksi arvioitte tyosuunnitelman lapikdynnin yhdessa asiakkaan kanssa ennen urakan
aloitusta?

Lo N R Wl
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11. Kuinka arvioisitte maalausprosessin kestoa?

[ == I I 5
(Sl S o N g 5y [ - NS R |

12. Kuinka tarkeana pidatte sita, etta tyontekijat ovat pirteita ja juttelevat asiakkaan kanssa?

[T= 0= S R
[Sa S o R oS o [ - S N = & g R g

13. Qliko tydmaa siisti urakan aikana ja sen jalkeen?

WO =W AW =
WUh h g Uh G B RLn

14. Kuinka tyytyvainen olitte tyon lopputulokseen?

WO =~ W) =
U 0 Uh B B ORWh

15. limaantuiko maalauksen aikana ongelmia? Jos kylla, lisatkaa tarkennus lisatiedot -kysymyksen alle.
1. Kylla



Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei
Ei

Lo NmEm AW

Lisatietoja johonkin kysymykseen tai maalaustydhon liittyen.

1. Kylld mutta tyontekijat korjasivat oma aloitteesti asian

16. Oliko laskutus selked ja oliko laskussa tarvittavat tiedot?

oo - A s e
(S RS S T ST

17. Onnistuiko kotitalousvahennyksen hyodyntaminen ongelmitta?

o

o Bl o

L o <P & g R

18. Kuinka tyytyvainen olitte urakan hintaan?

Hinta oli sopiva

Hinta oli sopiva

Hinta oli vahan kalliimpi kuin odotin
Hinta oli sopiva

Hinta oli sopiva

Hinta oli sopiva

Hinta oli vahan halvempi kuin odotin
Hinta oli sopiva

Hinta oli sopiva

WENG;mER WM

Lisatietoja johonkin kysymykseen tai littyen urakan jalkeisiin asiothin.

2. Olen suositellut teitéd muille ja se jatkuu, kun vieraita kotona liikkuu.



