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Tutkimuksen tarkoituksena oli ymmartaa asiakkaiden kokemaa

epdoikeudenmukaisuutta erilaisissa palvelukohtaamisissa. Tavoitteena oli selvittdd,
millaista  epdoikeudenmukaisuutta  asiakkaat kokevat erilaisissa  palveluissa.
Tutkimuksen  teoreettisessa  osassa  perehdyttiin sosiaalipsykologian  ja
organisaatiotutkimuksen alalla kehitettyyn oikeudenmukaisuuden teoriaan sekid sitd
soveltaviin palvelukohtaamisten tutkimuksiin.

Tutkimus oli kvalitatiivinen ja empiirinen aineisto Kkerittiin  opiskelijoilta
teemahaastatteluin. Haastateltavia pyydettiin kertomaan kielteisimmistd
palvelukohtaamisistaan, ja haastatteluista tunnistettiin ilmaisut, jotka viittasivat
koettuun epdoikeudenmukaisuuteen. Asiakkaiden kokemaa epédoikeudenmukaisuutta
tarkasteltiin sekd palvelutilanteissa etti palvelun korjaustilanteissa. Kussakin
palvelukohtaamisessa koettu epaoikeudenmukaisuus luokiteltiin teorian mukaan yhteen
tai useampaan oikeudenmukaisuuden kolmesta ulottuvuudesta. Vertailuasetelmaksi
muodostettiin luokittelu ihmisiin ja ihmisten omaisuuteen kohdistuviin palveluihin.

Empiirisistd tuloksista kdvi ilmi, ettd asiakkaan kokema epidoikeudenmukaisuus oli
erilaista ihmisiin kohdistuvissa palveluissa kuin omaisuuteen kohdistuvissa palveluissa.
Ihmisiin kohdistuvissa palveluissa distributiivinen epdoikeudenmukaisuuden kokemus
aitheutui siitd, ettd ydinpalvelu oli epdonnistunut, ja asiakas ei ollut saanut
panostuksilleen vastinetta. Vuorovaikutuksen koettu epdoikeudenmukaisuus aiheutui
palveluhenkiloston  epdkunnioittavasta  tai  epdystdvillisestd  suhtautumisesta
asiakkaaseen. Prosessin epdoikeudenmukaisuutta ei ollut koettu ihmisiin kohdistuvissa
palvelutilanteissa, vaan palveluprosessin virheet saivat asiakkaat Kkiinnittdmiin
huomionsa palveluhenkiloston tapaan kohdella asiakasta. Palveluvirhettd ei pidetty
suurena, jos palveluhenkilosto oli ystdvéllistd ja kohteliasta. Thmisiin kohdistuvista
palveluista oli valitettu hyvin harvoin.

Ihmisten omaisuuteen kohdistuvissa palvelutilanteissa distributiivisen
epdoikeudenmukaisuuden kokemukset olivat samankaltaisia kuin ihmisiin kohdistuvissa
palveluissa, mutta vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuuden kokemuksissa korostui
tiedottamisen tidrkeys. Prosessin epidoikeudenmukaisuutta ei ollut koettu myodskddn
omaisuuteen kohdistuvissa palveluissa, vaan palveluvirheet saivat asiakkaan
kiinnittdmidin huomionsa tiedottamiseen. Ihmisiin kohdistuvista palveluista poiketen,
omaisuuteen kohdistuvista epdonnistuneista palvelutilanteista oli valitettu ldhes aina.
Prosessin epdoikeudenmukaisuutta oli koettu ldhes kaikissa valitustilanteissa. Koettu
epdoikeudenmukaisuus aiheutui valitustilanteen aikana tapahtuneista virheistd ja
palveluhenkiloston haluttomuudesta kuunnella asiakasta ja ottaa vastuu tapahtuneesta.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Yksi markkinoinnin keskeisimmistd tehtivistd on pysyvien asiakassuhteiden
ylldpitaminen. Asiakkaan sidilyttiminen on yritykselle kannattavaa, silld pysyvit
asiakassuhteet takaavat tasaisen tulovirran, ja vanhan asiakkaan sdilyttiminen on
yleensd huomattavasti edullisempaa kuin uuden asiakkaan hankkiminen. Monet
palveluyritykset kuitenkin menettivét jatkuvasti asiakkaitaan, ja suurin syy tdhdn on
asiakkaiden kielteiset kokemukset palvelukohtaamisista (Keaveney 1995). Téllaisessa
tapauksessa yritys ei vilttimittd menetd ainoastaan sitd asiakasta, joka joutui
virheellisen palvelun kohteeksi, vaan vaarana on myds potentiaalisten asiakkaiden
menettdminen, silld pettynyt asiakas  kertoo hyvin todennidkdisesti kielteisestid

kokemuksestaan my0s ystidvilleen ja tuttavilleen.

Palvelujen ominaispiirteiden takia palveluvirheitd on hyvin vaikea estdd kokonaan,
mutta ymmairtiméilld asiakkaan kokemusta palveluvirheen sattuessa virheitd voidaan
ehkiistd entistd tehokkaammin. Tadmd ymmirrys auttaa yritystd kohtelemaan
asiakastaan virheen sattuessa siten, ettd asiakasta ei vélttimittd menetetd. Hyvin
hoidetun palveluvirheen korjauksen koettuaan asiakas saattaa jopa olla tyytyvéisempi
kuin asiakas, joka sai alun perin virheetontd palvelua (Hart, Heskett & Sasser 1990,

149).

Asiakkaiden kielteisten kokemusten tutkimisen tidrkeys on ymmarretty jo pitkdin.
Monissa tutkimuksissa on pyritty tunnistamaan, mitkd palvelun osa-alueet tekivit
asiakkaan tyytyméttomaéksi, ja tdrkeiksi tunnistetuista osa-alueista on kehitetty erilaisia
malleja, joilla on mitattu palvelun laatua ja asiakkaiden kokemuksia
palveluattribuuteista (Orsingher & Marzocchi 2003, 200). Malleista kuuluisin lienee
Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1988) kehittimd SERVQUAL-mittaristo.
Téllaisten mallien taustalla on oletus siitd, ettd palveluattribuutit itsessddn ovat

asiakkaan tyytyvdisyyden tai tyytymittomyyden ldhteitd (Orsingher ym. 2003, 200).



Asiakkaan tyytymittdomyys johonkin palveluattribuuttiin el kuitenkaan pysty
selittdimiin kaikkia asiakkaiden reaktioita kielteisiin kokemuksiin (Schneider & Bowen
1999, 37). Asiakkaan kielteiseen kokemukseen saattaa liittyd hyvin voimakas tunnetila,
ja hén saattaa reagoida tilanteeseen darimmadiselld tavalla. Erityisen vihaiset asiakkaat
voivat jopa ryhtyd kostotoimenpiteisiin yritystd vastaan, kuten helsinkildisravintolan
asiakas, joka huonoa palvelua saatuaan kirjoitti tapauksesta www-sivuillaan ja antoi
haastatteluja lehtiin. Tamén seurauksena tapaus nousi Helsingin Sanomien

verkkokeskustelun suosituimmaksi puheenaiheeksi usean kuukauden ajaksi.

Schneider ym. (1999) esittivit ajatuksen siitd, ettd asiakkaita voidaan tarkastella joko
kuluttajina tai ihmisind. Siind missd kuluttajan tarpeet liittyvét tiettyihin
palveluominaisuuksiin, ihmisen tarpeet liittyvédt heille tirkeisiin ydinhy6tyihin.
Schneider ym (1999, 37). totesivat, ettd asiakkaat ovat ensisijaisesti ihmisid ja vasta
toissijaisesti kuluttajia, ja siksi ihmisen tarpeista huolehtiminen on tirkedmpidid kuin
kuluttajan tarpeista huolehtiminen. Heiddn mukaansa asiakkaiden &drireaktiot liittyvit

ihmisen tarpeiden tyydyttimaéttd jattamiseen.

Erds ihmisen keskeisimmisté tarpeista on tulla kohdelluksi oikeudenmukaisesti (Lerner
1980, Schneiderin ym. 1999, 39 mukaan). Tami tarve sisdltyy kaikkeen ihmisten
viliseen kanssakdymiseen ja siten myds palvelukohtaamisiin. Kaikkein kielteisimpiin
palvelukohtaamisiin onkin osoitettu kuuluvan ldhes poikkeuksetta asiakkaan tunne siiti,
ettd hintd on kohdeltu epdoikeudenmukaisesti (Seiders & Berry 1998, 8).
Organisaatiokdyttdytymisen ja psykologian alalla tehdyt tutkimukset ovat osoittaneet,
ettd epdoikeudenmukaisuuteen liittyy vahvoja kielteisid emootioita ja halua kostaa
syylliselle osapuolelle jopa silloinkin, kun siitd aiheutuu kustannuksia (esim. Bies &

Moag 1986; Barclay, Skarlicki & Pugh 2005).

Myos palvelututkimuksissa on osoitettu, ettd asiakkaat reagoivat voimakkaammin
epdoikeudenmukaisiin palvelukohtaamisiin kuin muulla tavoin epdonnistuneisiin
palvelukohtaamisiin. Kun asiakas pitdd palvelukohtaamista epdoikeudenmukaisena,
hidnen reaktionsa on yleensd véliton ja hyvin tunnepitoinen (Seiders ym. 1998, 8).
Epidoikeudenmukaiset tapaukset myods muistetaan pitkddn ja niistd kerrotaan monille

(Blodgett, Granbois & Walters 1993, 416). Epédoikeudenmukaisuutta kokeneiden



asiakkaiden viestinndlld on suuri vaikutus muihin kuluttajiin, jotka pitdvéat tédllaisia
kertomuksia luotettavampana tietoldhteend kuin yrityksen tuottama viestintdd (Herr,
Kardes & Kim 1991). On siis selvii, ettd asiakkaan kokema epdoikeudenmukaisuus on

tiarked tutkimusaihe.
1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Tassd tutkimuksessa asiakkaiden kielteisid palvelukohtaamisia tarkastellaan asiakkaan
kokeman epidoikeudenmukaisuuden nédkokulmasta. Tutkimuksen tavoitteena on
ymmaértdd asiakkaiden kokemaa epidoikeudenmukaisuutta palvelukohtaamisissa sekd
kuvailla, millaista epdoikeudenmukaisuutta asiakkaat kokevat erilaisissa palveluissa.
Tutkimuksessa vertaillaan, vaihtelevatko asiakkaiden epdoikeudenmukaisuuden

kokemukset erilaisten palvelujen vililla.

Tutkimuksen tavoitteen saavuttaminen edellyttdd ymmirrystd siitd, kuinka asiakkaan
kielteinen palvelukohtaaminen ja epdoikeudenmukaisuuden kokemus syntyy. Asiakkaan
epdoikeudenmukaisuuden kokemuksen ymmaértamiseksi on tarpeen perehtyd
oikeudenmukaisuuden  kisitteeseen  yleiselld  tasolla  sekd  siithen, miten

oikeudenmukaisuus esiintyy palvelukohtaamisissa.

Tutkimusongelma on:

Millaista  epdoikeudenmukaisuutta  asiakkaat  kokevat erilaisissa

palveluissa?

Vastaus tutkimusongelmaan muodostetaan viiden alaongelman kautta:

1. Miten kielteinen palvelukohtaaminen syntyy?

2. Miten epdoikeudenmukaisuuden kokemus syntyy?

3. Millaista epdoikeudenmukaisuutta on olemassa?

4. Millaista epdoikeudenmukaisuutta asiakkaat kokevat palvelutilanteissa ja
palvelun korjaustilanteissa?

5. Koetaanko erityyppisissd palveluissa erilaista epdoikeudenmukaisuutta?



Tutkimusongelmaan etsitddn vastausta sekd tutkimuskirjallisuudesta ettd empiirisestd
tutkimuksesta. Ensimméiseen, toiseen ja kolmanteen alaongelmaan haetaan vastausta
tutkimuskirjallisuudesta, jonka perusteella muodostetaan ymmarrys asiakkaan kielteisen
palvelukohtaamisen ja epdoikeudenmukaisuuden kokemuksen synnystd sekd
epdoikeudenmukaisuuden kisitteestd. Neljdnteen alaongelmaan etsitddn vastausta sekd
tutkimuskirjallisuudesta ettd empiirisestd tutkimuksesta. Viidenteen alaongelmaan
vastataan empiirisen tutkimuksen avulla, ja vertaillaan mahdollisia eroja erilaisten

palvelujen vililla.

1.3 Tutkimuksen nikokulma ja rajaukset

Palvelukohtaamisessa koettua epdoikeudenmukaisuutta lahestytdan
sosiaalipsykologiassa  ja  organisaatiokdyttdiytymisen  tutkimuksessa kehitetyn
oikeudenmukaisuuden teorian nidkokulmasta. Kyseistd teoriaa on sovellettu myds
palvelujen markkinoinnin tutkimuskirjallisuudessa, mutta tdssd tutkimuksessa
nikokulmaa ei haluttu rajata pelkistdan palvelujen markkinoinnin tutkimuksiin.
Asiakkaan  kokemaa  epdoikeudenmukaisuutta  pédtettiin @ tarkastella  niin
sosiaalipsykologian, organisaatiokdyttdytymisen kuin palvelujen markkinoinnin
tutkimuksissa esitettyjen tutkimustulosten kautta. Tarkastelundkokulma haluttiin pitdd
ndin laajana siksi, ettd palvelujen markkinoinnin tutkimuskirjallisuudessa joidenkin
oikeudenmukaisuuden osa-alueiden Kkésittely koettiin osittain puutteelliseksi, ja
sosiaalipsykologian ja organisaatiokdyttdytymisen tutkimukset antoivat lisdedellytyksid

asiakkaan kokeman epdoikeudenmukaisuuden ymmartdmiseksi.

Palvelukohtaamisessa koettua epdoikeudenmukaisuutta tarkastellaan ainoastaan
asiakkaan nidkokulmasta, siis siten miten hidn on tilanteen itse kokenut. Tutkimuksessa
tarkastellaan  vain  niitd  palvelukohtaamisia, joissa asiakas on kokenut
epdoikeudenmukaisuutta, ja muut palvelukohtaamiset rajataan  tutkimuksen
ulkopuolelle.  Tutkimuksessa keskitytddn asiakkaan epdoikeudenmukaisuuden
kokemuksen esiintymiseen palvelukohtaamisissa, ja sen aiheuttamat seuraukset, kuten
word of mouth —viestinti ja muutokset ostokdyttdytymisessd, jitetddin tarkastelun
ulkopuolelle. Tutkimus kuuluu kuluttajamarkkinoinnin piiriin, joten se ei sovi

yritysmarkkinoinnin alalla sovellettavaksi.



1.4 Keskeiset Kisitteet

Palvelukohtaaminen madritellddn tdssd tutkimuksessa asiakkaan ja palveluyrityksen
tyontekijin véliseksi vuorovaikutustilanteeksi. Kohtaamisen ei tarvitse olla kasvotusten
tapahtunut, vaan kohtaamisena pidetddn myds puhelimitse ja sdhkoOpostitse tapahtuvaa

vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen tyontekijin valilla.

Epdonnistunut  palvelukohtaaminen madritellddn tdssd tutkimuksessa asiakkaan
nidkokulmasta. Epdonnistunut palvelukohtaaminen on asiakkaan ja yrityksen véilinen
kohtaaminen, jossa jokin kielteinen asia herittdd asiakkaan huomion, ja asiakkaan

odotukset eivit tiyty.

Palvelukohtaaminen voi olla joko 1) palvelutilanne (service delivery), jossa palvelu
tuotetaan tai 2) palvelun korjaustilanne (service recovery), jossa epdonnistuneesta
palvelutilanteesta asiakkaalle aiheutunutta haittaa pyritddn pienentdmiidn. Palvelun
korjaustilanne on sikéli harhaanjohtava termi, ettd epdonnistunutta palvelua ei voi aina
korjata. Korjaustilanteena voidaan kuitenkin pitdd kaikkia niitd toimenpiteitd, joilla
yritys pyrkii vdhentdméddn asiakkaalle aiheutunutta haittaa ja mielipahaa. Palvelun
korjaustilanne voi kidynnistyd joko asiakkaan tekemistd valituksesta tai yrityksen

palveluhenkildston aloitteesta. Palvelukohtaamisen késitettd havainnollistaa kuvio 1.

Palvelukohtaaminen
Palvelutilanne Palvelun korjaustilanne
Valitustilanne Yrityksen
aloitteesta
kiynnistynyt
korjaustilanne

Kuvio 1. Palvelukohtaaminen, palvelutilanne ja palvelun korjaustilanne
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Epdoikeudenmukainen palvelukohtaaminen on epdonnistunut palvelukohtaaminen, jossa
asiakas kokee, ettd yritys olisi voinut toimia toisin estdidkseen kielteisen kokemuksen
syntymisen. Asiakkaan kokema epidoikeudenmukaisuus on tdysin subjektiivinen
kokemus, joka muodostuu asiakkaan tekemidn tilannearvion perusteella.
Epédonnistuneeseen palvelukohtaamiseen ei aina sisilly epaoikeudenmukaisuutta, mutta

epdoikeudenmukainen palvelukohtaaminen on aina myds epdonnistunut (kuvio 2).

Epaonnistuneet
palvelukohtaamiset:

Asiakkaan odotukset eivit tiyty

Epéoikeudenmukaiset
palvelukohtaamiset:

Yritys olisi voinut toimia
toisin

Kuvio 2. Epidonnistuneet ja epidoikeudenmukaiset palvelukohtaamiset

1.5 Tutkimusmetodit

Asiakkaiden kokemaa epédoikeudenmukaisuutta on tutkittu useimmiten kvantitatiivisilla
kyselytutkimuksilla. Kyselyissa on kidytetty usein skenaariomenetelmédd, jossa
vastaajalle on esitetty erilaisia kehyskertomuksia kuvitteellisista palvelukohtaamisista.
Kehyskertomuksissa on vaihdeltu oikeudenmukaisuuden elementtejd, ja kertomusten
lukemisen jilkeen vastaajat ovat ottaneet kantaa kuvitteellista tilannetta koskeviin
vdittamiin viisi- tai seitsenportaisella asteikolla. Toinen yleinen tapa on ollut kysya
asiakkaiden = kokemuksista  todellisista  palvelukohtaamisista  strukturoidulla
kyselylomakkeella. Ndissdkin kyselyissd vastaaja on ottanut kantaa erilaisiin

palvelukohtaamista koskeviin viittdmiin viisi- tai seitsenportaisella asteikolla.

Tamd tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen. Lidhtokohtana kvalitatiivisessa
tutkimuksessa on todellisen elamidn kuvaaminen, ja kvalitatiiviseen ldhestymistapaan

sisdltyy oletus todellisuuden moninaisuudesta (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2004,
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152). Kvalitatiivisessa  tutkimuksessa  kohdetta  pyritddn  ymméirtiméin
kokonaisvaltaisesti, ja sen avulla tutkittavasta ilmiOstd voidaan saada syvillisempi
ymmarrys kuin pelkédstddn  kvantitatiivisin - menetelmin. Asiakkaan kokema
epdoikeudenmukaisuus on ilmiond hyvin moniulotteinen, ja kvalitatiivisella

tutkimuksella siitd voidaan saavuttaa kokonaisvaltainen ymmarrys.

Tutkimuksessa on kuvailevia ja vertailevia piirteitd. Tutkimus on kuvaileva siltd osin,
ettd  siind  kuvaillaan  asiakkaiden  epdoikeudenmukaisuuden  kokemuksia
epdonnistuneissa palvelukohtaamisissa. Tutkimuksessa my0s vertaillaan, vaihtelevatko

asiakkaiden epidoikeudenmukaisuuden kokemukset erilaisten palvelujen vililla.

Tutkimus koostuu teoriaosuudesta ja empiriaosuudesta. Teoriaosuudessa ldhteind
kiytetddn sosiaalipsykologian ja organisaatiotutkimuksen perusteoksia
epdoikeudenmukaisuuden maédrittelemiseksi. Oikeudenmukaisuuden teoriaa soveltaneet
markkinoinnin ja kuluttajakdyttdytymisen tutkimukset ovat myos ldhteind tutkimuksen
teoriaosuudessa. Lihteet koostuvat piddasiassa tieteellisistd artikkeleista ja
kirjallisuudesta. Tutkimuksen empiiriseen osuuteen tietoa hankitaan opiskelijoille

tehdyin teemahaastatteluin.

1.6 Tutkimuksen eteneminen

Tutkimuksen ensimmaéisen luku on johdantoluku, jossa lukija johdatellaan tutkimuksen
aihealueeseen ja perustellaan tutkimusaiheen tirkeys. Johdantoluvussa esitellddn
tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma sekid ndkokulma ja rajaukset. Lisidksi luvussa
méadritellddn  tutkimuksen  keskeiset  késitteet ja  kerrotaan  kiytetyistd

tutkimusmetodeista.

Tutkimuksen toinen luku on teoriaosuus, jossa tehdddn kirjallisuuskatsaus aihealueen
tutkimuksiin. Ensiksi tarkastellaan sitd, kuinka asiakkaan kielteinen kokemus syntyy, ja
kuinka kielteisestd kokemuksesta tulee epdoikeudenmukainen kokemus. Tdmin jidlkeen
keskitytddn oikeudenmukaisuuden teoriaan sekd siihen, kuinka kyseistd teoriaa on
sovellettu palvelukohtaamisten tutkimuksissa. Luvun lopuksi esitetddn, kuinka

epdoikeudenmukaisuus voi ilmetd palvelutilanteissa ja palvelun korjaustilanteissa, ja
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kuinka asiakas lopulta muodostaa kisityksensd palvelukohtaamisen

epdoikeudenmukaisuudesta.

Tutkimuksen kolmannessa luvussa esitellddn tutkimuksen empiirisen osion toteutus.
Luvussa kerrotaan aineiston keruusta ja analysoinnista sekd pohditaan tutkimuksen
luotettavuutta ja patevyyttd. Neljdas luku sisdltdd tutkimuksen keskeiset tulokset, ja
viidennessd luvussa viidennessd luvussa esitetddn yhteenvedon lisdksi piitelmid

tutkimuksen tuloksista sekéd pohditaan jatkotutkimusmahdollisuuksia.
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2 ASIAKKAAN KOKEMA EPAOIKEUDENMUKAISUUS
KIELTEISESSA PALVELUKOHTAAMISESSA

2.1 Asiakkaan Kielteisen palvelukokemuksen synty

2.1.1 Asiakkaan toleranssivyohyke

Berry ja Parasuraman (1991) ovat esittineet toleranssivyohykkeen késitteen, joka on
laajentanut kisitystd siitd, miten asiakas arvioi palvelukohtaamista. Heiddn mukaansa
asiakas hyviksyy palvelun laadun vaihteluja tiettyjen rajojen sisédlld. Ndiden rajojen
sisdpuolista aluetta kutsutaan toleranssivyOhykkeeksi, jossa asiakas on tyytyvdinen.
Toleranssivyohyke on siis hyvéksyttdvin palvelun vaihteluvili, jonka sisélld tapahtuvat
poikkeamat asiakkaan kokemassa laadussa ovat niin pienid, ettd asiakas pitdd niitd
tavallisina. Kun toleranssivyohykkeen raja ylittyy tai alittuu, asiakkaan huomio herdi

(Strandvik 1994, 2).

Toleranssivyohykkeen rajat muodostuvat Zeithamlin, Berryn ja Parasuramanin (1991)
mukaan uskomuksista ja odotuksista siitd, minkélainen palvelun taso olisi riittivii ja
minkélainen palvelun taso olisi toivottavaa. Toleranssivyohykkeen yldrajan muodostaa
toivottu palvelun laatu, ja jos se ylittyy, asiakas ylliattyy myoOnteisesti.
Toleranssivyohykkeen alarajan muodostaa riittavd palvelun laatu, ja jos se alittuu,
asiakas pitdd palvelutilannetta kielteisend. Tavanomaiset kokemukset jddvét ndiden
rajojen vilille (Zeithaml ym. 1991, 11-21). Toleranssivyohykkeen Kkdsitettd

havainnollistaa kuvio 3.
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Kuvio 3. Toleranssivyohyke (Berry ym. 1991; Zeithaml ym. 1991).

Jokaisella asiakkaalla on oma toleranssivyohykkeensd, ja siksi eri asiakkailla voi olla
erilaiset kokemukset samanlaisesta palvelutilanteesta. Lisdksi kunkin asiakkaan
toleranssivyohyke  vaihtelee tilannekohtaisesti sekd muuttuu ajan  myota.
Toleranssivyohykkeen alaraja, riittdvén palvelun laatutaso, vaihtelee tilannekohtaisesti
esimerkiksi asiakkaan mielialasta, kiireestd tai muista olosuhteista johtuen (Zeithaml
ym. 1991, 13-14). Kiireinen tai huonotuulinen asiakas voi &rtyd asiasta, johon hin ei
tavallisesti kiinnitd lainkaan huomiota, ja tédlloin hédnen toleranssivyohykkeensd on
tavallista kapeampi. Toleranssivyohykkeen yldrajan eli toivotun palvelun laatutason
vaihtelut ovat pienempid kuin alarajan vaihtelut. Toivottu palvelun laatutaso nousee
vihitellen, asiakkaan uusien kokemusten myo6td (Zeithaml ym. 1991, 11-21).
Esimerkiksi hyvit kokemukset muiden yritysten toiminnasta voivat nostaa asiakkaan

toleranssivyohykkeen ylérajaa.

2.1.2 [Epéonnistunut palvelutilanne

Toleranssivyohykkeen alittanutta palvelutilannetta kutsutaan myds ep#donnistuneeksi
palvelutilanteeksi (service failure), silld asiakkaan vdahimméiisodotukset alittuvat ja hin
pitaa tilannetta kielteisend. Epdonnistuneessa palvelutilanteessa tapahtuu siis jotakin
sellaista, miké herittdd asiakkaan huomion ja aiheuttaa hinelle kielteisen kokemuksen.
Palvelutilanteen epdonnistuminen voi koskea koko ydinpalvelua (esimerkiksi ravintola,

joka on poytdvarauksesta huolimatta tiynnd ja palvelua ei saada lainkaan) tai se voi
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liittyd pieneen yksityiskohtaan palvelussa (esimerkiksi laskutukseen liittyvd virhe)

(Palmer, Beggs & Keown-McMullan 2000, 514).

Palvelutilanteen epdonnistuminen on subjektiivinen kisite, ja se perustuu aina asiakkaan
kisityksiin. Epdonnistuminen voi aiheutua pienestdkin asiasta, joka saattaa ndyttda
merkityksettomiltd yrityksen tai ulkopuolisen tahon nédkokulmasta. Palvelutilanteen
epdonnistuminen ei kuitenkaan perustu siithen, oliko palveluntuottaja oikeasti vastuussa
tapahtumista, eikd siihen, olivatko asiakkaan odotukset yrityksen ndkokulmasta katsoen
oikeudenmukaisia tai kohtuullisia (Palmer ym. 2000, 514). Palvelutilanne voi
epdonnistua myos sellaisista syistd, joihin yritys ei voi vaikuttaa. Esimerkki tillaisesta
epdonnistumisesta on palvelutilanteessa tapahtuva sidhkokatko, jolle yritys ei voi tehda

mitddn, mutta asiakas voi silti pitdd palvelukokemusta epaonnistuneena.

Useimmiten epidonnistuneesta palvelutilanteesta ei valiteta. Keaveneyn (1995) mukaan
jopa 90-95 prosenttia tyytymittomistd asiakkaista ldhtee palveluyrityksesti valittamatta.
Jos yrityskddn ei huomaa asiakkaan odotusten alittuneen eikd tee aloitetta
epdonnistuneen  palvelutilanteen  korjaamiseksi, kyseessd on ratkaisematon

palvelutilanteen epdonnistuminen (Severt 2002, 18).

2.1.3 Epéonnistunut palvelun korjaustilanne

Palvelun korjaustilanne (service recovery) tarkoittaa niitd toimia, joihin yritys ryhtyy
epdonnistuneen palvelutilanteen jilkeen. Korjaustilanteen tavoitteena on saada asiakas
tyytyvidiseksi ja unohtamaan epdonnistuneen palvelutilanteen aiheuttama kielteinen
kokemus (Bell & Zemke 1987, 32). Palvelun korjaustilanne voi kdynnistyd kahdella
tavalla. Ensimmiinen tapa on, etti tyytymdton asiakas valittaa epdonnistuneesta
palvelutilanteesta, jolloin kyseessd on reaktiivinen palvelun korjaustilanne. Toinen tapa
korjaustilanteen kdynnistymiseen on se, ettd yritys huomaa palvelun epdonnistumisen
itse ja ryhtyy korjaustoimenpiteisiin ilman, ettd asiakkaan tdytyy valittaa. T&lloin

kyseessi on proaktiivinen palvelun korjaustilanne (Smith, Bolton & Wagner 1999, 357).

Samoin kuin asiakkaalla oli odotuksia palvelutilanteesta, hinelld on odotuksia myds

siitd, kuinka yrityksen palveluhenkiloston tulisi toimia palvelun korjaustilanteessa.
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Talloin asiakkaan toleranssivyohyke on kuitenkin kapeampi kuin varsinaisessa
palvelutilanteessa. Palveluvirheen korjaustilanne ei ole koskaan asiakkaalle
rutiininomainen tilanne, jollainen se voi palvelutilanteessa olla. Korjaustilanteessa
asiakkaan huomio on herdnnyt, ja hidn tarkkailee palveluvirheen korjaustilannetta

selvisti kriittisemmin kuin palvelutilannetta (Bowen, Gilliland & Folger 1999, 11).

Palvelun korjaustilanteen epdonnistuminen tarkoittaa, ettd asiakkaan
vihimmaisodotukset palvelun korjaustilanteesta alittuivat. Bitner, Booms ja Tetreault
(1990, 80) nimittivdat tdllaisia tapauksia kaksinkertaiseksi poikkeamaksi (double
deviation), eli asiakkaan odotukset on alitettu kahdesti. Bitner, Booms ja Mohr (1994)
osoittivat kaksinkertaisen poikkeaman alentavan selvisti asiakkaiden Kkésityksid
palvelun laadusta ja aiheuttavan huomattavasti suurempaa tyytymittomyyttd kuin miti

oli koettu varsinaisen palvelutilanteen jilkeen.

Palveluhenkilston toimenpiteet palvelun korjaustilanteessa ovat tirkeitd, kun asiakas
arvioi, oliko kéytetty toimintatapa sopiva. Mohr & Bitner (1995, McColl-Kennedyn &
Sparksin 2003, 256 mukaan) ehdottivat, ettd asiakkaan nidkemys palveluhenkildston
vaivannidostd virheen korjaamiseksi on yhteydessd siihen, kuinka asiakkaat tekevit
arvionsa palvelun korjaustilanteesta. Jos palveluhenkilosto ei tee sellaisia toimenpiteitd,
jotka olisivat asiakkaan mielestd kéytettidvissd, asiakas voi syyttdd tapahtumasta

palveluntarjoajaa (McColl-Kennedy ym. 2003, 256).

2.2 Kielteisen palvelukokemuksen kiynnistimai ajatteluprosessi

Kun asiakas kokee palvelukohtaamisen (palvelutilanteen tai palvelun korjaustilanteen)
kielteiseksi, seurauksena on tietynlaisen ajatteluprosessin kidynnistyminen. T@min
ajatteluprosessin aikana asiakas tekee tapahtuneesta pddtelmid, jotka maédrittavit
kielteisen kokemuksen laatua ja siitd seuraavia emootioita ja kdyttdytymisreaktioita.
Ajatteluprosessia kutsutaan tosiasioiden vastaiseksi ajatteluksi (counterfactual thinking),
ja sen seurauksena voi olla epaoikeudenmukaisuuden tunne (Roese 1997, 144; Morris &

Moore 2000, 738).
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Tosiasioiden vastainen ajattelu tarkoittaa sen kuvittelua, mitd jossakin tilanteessa olisi
voinut tapahtua, jos siind olisi toimittu toisin tai olosuhteet olisivat olleet toisenlaiset.
Kielteinen tapahtuma saa yksilon spontaanisti kuvittelemaan, miten kyseinen tapahtuma
olisi voinut olla parempi. Samalla hidn vertailee ajatuksia siitd, mitd olisi voinut
tapahtua, sithen mitd oikeasti tapahtui (Morris ym. 2000, 738-739). Ajattelemalla
tosiasioiden vastaisesti yksild muuttaa jotakin tapahtuman osaa ja arvioi, minkilainen
tapahtuma olisi tuolloin ollut (Roese 1997, 137). Epdonnistuneessa palvelutilanteessa tai
epdonnistuneessa palvelun korjaustilanteessa asiakas siis kuvittelee millainen tapahtuma
olisi ollut, jos joku osa siité olisi tapahtunut toisin. Esimerkiksi pankin asiakas, joka on
mielestddn saanut toykedd kohtelua virkailijalta, voi miettid, ettd jos virkailija olisi

hymyillyt ja kdyttdytynyt kohteliaasti, hdnelld olisi parempi mieli.

Kun yksilo ajattelee tosiasioiden vastaisesti, hin muuttaa tapahtumassa sellaista osaa,
joka tuottaisi hdnen mielestdédn normaalin ratkaisun. Tosiasioiden vastainen ajattelulla
hin tavallaan “palauttaa” tapahtuman tavanomaiseksi (Roese 1997, 137). Siten
esimerkiksi toykedd kohtelua saanut asiakas muuttaa mielessdén tapahtumasta sellaista
osaa, joka tuottaisi tavanomaisen palvelukokemuksen. Koska yksilolld on periaatteessa
rajattomat mahdollisuudet valitessaan muutettavaa osaa tapahtumassa, se osa, jonka hin
valitsee, on merkityksellinen, koska valintaan sisédltyy kausaalinen pédtelma
tapahtumasta ja siitd, kuka on vastuussa hdnen kielteisestd kokemuksestaan (Wells &

Gavanski 1989, Roesen 1997, 141 mukaan).

Kun yksilo miettii, miten tilanteessa olisi pitidnyt toimia, hin tekee kolme arviota: 1)
oliko tilanteessa mahdollista toimia toisin, 2) kenen olisi pitdnyt toimia toisin, eli
syyllisen tahon médrittiminen ja 3) miten syyllisen osapuolen olisi pitdnyt toimia
(Folger & Cropanzano 2001, McColl-Kennedyn ym. 2003, 254 mukaan). Jos asiakas
kokee, ettd palveluyritykselld oli mahdollisuus toimia siten, ettd palvelukohtaaminen
olisi onnistunut, hdn pitdd yritystd vastuussa kielteisestd tapahtumasta. Jos asiakas
esimerkiksi ajattelee, ettd virkailijan kohtelias kéyttdytyminen olisi tuottanut
tavanomaisen palvelukohtaamisen, se tarkoittaa, ettd hdnen mielestddn virkailijalla oli
mahdollisuus kayttdytyd kohteliaasti, ja siksi virkailija oli vastuussa hidnen huonosta

kokemuksestaan.
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Epioikeudenmukaisuuden kokemus syntyy, jos asiakas on tosiasioiden vastaisen
ajattelun  tuloksena  pddtellyt, ettd yritys oli vastuussa epdonnistuneesta
palvelukohtaamisesta. Tapahtumien kokeminen epdoikeudenmukaiseksi edellyttdd siis
sitd, ettd joku taho on vastuussa tapahtumista. Keskeinen asia vastuunalaisen osapuolen
maédrittelyssd on harkinnanvarainen toiminta, eli se, oliko tilanteessa vaihtoehtoja toimia
toisin (McColl-Kennedy ym. 2003, 256). Tosiasioiden vastainen ajattelu on hyvin
lahelld attribuutioajattelua, silldi molemmissa tehdddn kausaalisia pddtelmid ja
madritellddn samalla tilanteen syyllinen osapuoli. Morrisin ym. (2000, 759) mukaan
tosiasioiden vastainen ajattelu poikkeaa attribuutioajattelusta seuraavasti: ”Attribuutio
on piitelmi siitd, kuinka tulokseen pédddyttiin, mutta tosiasioiden vastainen ajattelu on

paitelma siitd, kuinka toisenlainen lopputulos olisi voitu saavuttaa”.

Jos asiakas pystyi kuvittelemaan useita vaihtoehtoisia toimintatapoja, joita
palveluntarjoaja olisi voinut kédyttdd, hidn pitdd palveluntarjoajan toimintaa erityisen
epdoikeudenmukaisena. Jos asiakas esimerkiksi ajatteli, ettd ravintolan henkilokunnalla
oli monia mahdollisuuksia korjata palvelun epdonnistuminen, mutta mitddn néistad
mahdollisuuksista ei kdytetty, asiakas todennikoisesti kokee, ettd palveluhenkilosto ei
nihnyt lainkaan vaivaa tilanteen korjaamiseksi. Hén tulkitsee tdmin kielteisesti,
esimerkiksi siten, ettd ravintola ei vélittdnyt asiakkaasta tai ei kunnioittanut asiakasta
yksilond, mikd johtaa epdoikeudenmukaisuuden tunteeseen (McColl-Kennedy ym.

2003, 256).

Jos asiakkaan miettimit vaihtoehtoiset toimintatavat olisivat hinen mielestddn olleet
helposti  kéytettavissd ja yritys ei siltikddn kdytd niitd, asiakkaan kokema
epdoikeudenmukaisuus kasvaa. Toisaalta, jos asiakkaan mielestd vaihtoehtoiset
toimintatavat ovat vaikeasti toteutettavissa ja yritys silti toteuttaa ne, asiakas
todenndkoisesti ilahtuu yrityksen osoittamasta vaivanndostd (McColl-Kennedy ym.
2003, 256). Asiakkaan ajatteluprosessia kielteisessd palvelukohtaamisessa voidaan

havainnollistaa seuraavalla kuviolla:
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Kuvio 4. Kielteisen palvelukohtaamisen synnyttimai ajatteluprosessi

Asiakas pitdd siis epdonnistunutta palvelukohtaamista epdoikeudenmukaisena, jos yritys

olisi hdnen mielestddn voinut toimia toisin tilanteen vilttimiseksi.

Seuraavaksi

syvennytddn ldhemmin oikeudenmukaisuuden késitteeseen sekd sithen, kuinka se

ilmenee palvelutilanteissa ja palvelun korjaustilanteissa.
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2.3 Oikeudenmukaisuuden Kisite

Oikeudenmukaisuuden késite on ldhtoisin sosiaalipsykologian alalta, ja sitd on
sovellettu paljon organisaatiotutkimuksissa ja oikeustieteessd (Blodgett, Hill & Tax
1997, 188). Yksilon kokema oikeudenmukaisuus perustuu hinen subjektiiviseen
arviointiinsa tapahtumasta. Arviointeihin vaikuttavat yksilon kokemukset, odotukset
sekd moraaliset ja eettiset kisitykset siitd, mikd on oikein ja viddrin. Myos muiden
ihmisten kokemukset vastaavista tilanteista vaikuttavat arviointeihin (Greenberg 1990,

400-402).

Oikeudenmukaisuuden tutkimus pohjautuu Adamsin (1965) tyohon, jossa hidn kiytti
sosiaalisen vaihdon teoriaa viitekehyksend. Sosiaalisen vaihdon teorian mukaan ihmiset
vertaavat sosiaalisissa tilanteissa heiddn antamiensa panosten ja saamiensa vastineiden
vilistd suhdetta, ja varhaisimmissa tutkimuksissa oikeudenmukaisuutta pidettiin juuri
ndiden panosten ja saatujen vastineiden suhteena (Adams 1965, Greenbergin 1990, 400-

402 mukaan).

Ajan myotd oikeudenmukaisuuden késite on kehittynyt siten, ettd nykyisin sen
katsotaan muodostuvan kolmesta ulottuvuudesta: distributiivisesta
oikeudenmukaisuudesta, prosessin oikeudenmukaisuudesta ja vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuudesta. Distributiivinen oikeudenmukaisuus koskee panosten ja
vastineiden suhdetta osapuolten vililld, prosessin oikeudenmukaisuus viittaa arvioon
kiytettyjen  menettelytapojen  oikeudenmukaisuudesta, ja  vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuus koskee arviota yksilon saamasta kohtelusta tapahtumaan liittyvissa
vuorovaikutustilanteissa (Cropanzano & Randall 1993, 3-14). Distributiivista
oikeudenmukaisuutta,  prosessin  oikeudenmukaisuutta  ja  vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuutta pidetdin yleisesti erillisind ulottuvuuksinaan, vaikka ne

korreloivat keskenédédn (Beugré & Baron, R.A., 2001).
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2.3.1 Distributiivinen oikeudenmukaisuus

Oikeudenmukaisuuden tutkimus keskittyi aluksi ldhes pelkdstdin panosten ja
vastineiden vilisen suhteen arvioimiseen, jota nykyisin kutsutaan distributiiviseksi
oikeudenmukaisuudeksi. Adams (1965)  esitti, ettdi  ihmiset  arvioivat
oikeudenmukaisuutta vertaamalla panosten ja vastineiden suhdetta muiden ihmisten
saamaan vastaavaan suhteeseen. Ihmiset eivit hinen mukaansa vélitd niinkdin siitd,
mikd on absoluuttinen lopputulos, vaan siitd, onko panosten ja vastineiden suhde
oikeudenmukainen. Jos panosten ja vastineiden suhde on sama kuin muilla ihmisilla,
tilannetta pidetddin oikeudenmukaisena (Adams 1965, Cropanzanon ym. 1993, 6
mukaan). Jos panosten ja vastineiden suhde on pienempi kuin muilla, ihminen kokee

vihaa ja pyrkii palauttamaan tasapainon osapuolten vilille (Deutsch 1985, 47).

Adamsin esittiméd oikeudenmukaisuuden arviointiperuste tunnetaan tasasuhtaisuuden
periaatteena (equity principle). Muita distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen kuuluvia
periaatteita ovat yhdenmukaisuus (equality principle) ja tarve (need principle), jotka
myOs keskittyvdit hyotyjen ja  kustannusten kohdistumiseen, mutta niissd
oikeudenmukaisuuden  arviointi  tapahtuu  toisin  (Deutsch 1985, 35-45).
Yhdenmukaisuuden periaatteen mukaan tilanne on oikeudenmukainen, jos kaikki
ihmiset saavat samansuuruisen vastineen riippumatta heiddn antamiensa panosten
suuruudesta. Tarpeen periaatteen mukaan tilanne on oikeudenmukainen, jos joku saa
tarvittaessa muita suuremman vastineen riippumatta hdnen antamiensa panosten
suuruudesta. Deutschin (1985, 38) mukaan distributiivisen oikeudenmukaisuuden
arvioinnissa kdytetddn tasasuhtaisuuden periaatetta silloin, kun kyseessi on suhde, jonka
tavoitteena on taloudellinen tuottavuus. Yhdenmukaisuuden periaatetta puolestaan
kiytetddn hdnen mukaansa suhteissa, joissa osapuolten yhteinen tavoite on miellyttdvin
sosiaalisen suhteen yllédpito, ja tarpeen periaatetta kidytetddn suhteissa, joissa yhteisend

tavoitteena on henkilokohtainen kehitys ja hyvinvointi.
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2.3.2 Prosessin oikeudenmukaisuus

Oikeudenmukaisuuden toinen ulottuvuus on prosessin oikeudenmukaisuus, jonka on
osoitettu olevan selvésti erillinen lopputuloksen oikeudenmukaisuudesta. Toisin sanoen
ihmiset tekevit erillisid arvioita prosessin oikeudenmukaisuudesta ja lopputuloksen
oikeudenmukaisuudesta (Greenberg 1990, 404). Prosessin oikeudenmukaisuuden kisite
pohjautuu vahvasti oikeustieteen, organisaatiokdyttiytymisen ja politiikan tutkimuksiin

(Saxby, Tat & Thompson Johansen 2000, 205).

Prosessinikokulman oikeudenmukaisuuden késitteeseen toivat Thibaut ja Walker
(1975) osoitettuaan, ettd ihmiset voivat kokea epdoikeudenmukaisuutta myds
tilanteessa, jossa lopputulos on tyydyttivd (Greenberg 1990, 402). He tutkivat
oikeudenkdynneissd kiistan osapuolten reaktioita kéytettyihin menettelytapoihin ja
osoittivat, ettd kiistan osapuolet pitivét tilannetta oikeudenmukaisena oikeudenkédynnin
lopputuloksesta riippumatta, jos he saivat esittdid omat argumenttinsa, ja
argumentoinnille annettiin riittdvésti aikaa. Thibaut ym. (1975) nimittivat titad

prosessikontrolliksi (Greenberg 1990, 402).

Lindin ja Tylerin (1988) mukaan prosessin oikeudenmukaisuus on ihmisille tirkeimpdi
kuin varsinainen lopputulos (Saxby ym. 2000, 205-206). Oikeudenmukaisessa
prosessissa asianosainen saa mahdollisuuden ilmaista kantansa tai esittdd tietoa
paitoksenteon tueksi. Lind, Kanfer & Earley (1990) osoittivat, ettd mahdollisuus tulla
kuulluksi on ihmiselle tarkeidi, silld ilmaisemalla oman kantansa asiaan ihminen kokee
samalla vaikuttavansa my®os tilanteen lopputulokseen. Oman kantansa ilmaiseminen voi
olla ihmiselle tyydyttivd kokemus my®0s silloin, kun silld ei ole vaikutusta tilanteen
lopputulokseen. Vaikutusmahdollisuuden puuttumisesta huolimatta kuulluksi tuleminen
on ihmiselle tirkedd, silld tuolloin hin kokee muiden pitdvdn hdnen nikemystddn
kuuntelemisen arvoisena, mikd viestii hdnen asemastaan ryhmén jasenend (Lind ym.

1990).
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2.3.3 Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus

Bies ym. (1986) esittivit ensimmadisinid oikeudenmukaisuuden kolmannen ulottuvuuden,
vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden. Heiddn mukaansa vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuus on “henkilokohtaisen kohtelun laatu organisaation menettelytapoja
toteuttaessa” (Bies ym. 1986, 44). Aiemmin sitd oli pidetty osana prosessin
oikeudenmukaisuutta, mutta vuorovaikutuksen kisittelemistd omana ulottuvuutenaan
puoltaa se, ettd ihmiset voivat pitdd tapahtumaa epdoikeudenmukaisena silloinkin, kun
prosessia ja lopputulosta pidetddn oikeudenmukaisina (Bies & Shapiro 1987, Taxin,

Brownin & Chandrashekaranin 1998, 62 mukaan).

Vuorovaikutuksen eriytymistd omaksi oikeudenmukaisuuden ulottuvuudekseen
puolsivat myds 1980-luvun lopulla tehdyt tutkimukset, joissa ihmiset saivat vapaasti
kertoa, mitd he pitdvit epdoikeudenmukaisena kohteluna. Vastauksissa esiintyi hyvin
paljon henkilokohtaista kohtelua koskevia asioita, kuten vilinpitiméttomyys muiden
tunteita kohtaan tai epikohteliaisuus, jotka eivit selvistikddn liittyneet distributiiviseen
oikeudenmukaisuuteen eivitkd prosessin oikeudenmukaisuuteen (esim. Messick,

Bloom, Boldizar & Samuelson 1985 ja Mikula, Petrick & Tanzer 1990).

Greenberg (1993, 81-86) jakoi vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden kahteen osa-
alueeseen: henkilokohtaiseen kohteluun ja tiedottamiseen. Hénen mukaansa
henkilokohtaisen kohtelun oikeudenmukaisuus tarkoittaa ihmisten kohteliasta,
myotituntoista ja arvostavaa kohtelua. Ristiriitatilanteissa henkilokohtaisen kohtelun
oikeudenmukaisuuteen kuuluu myos anteeksipyyntd. Tedeschi ja Norman (1985)
esittivit, ettd anteeksipyyntd sisdltdd ilmaisun katumuksesta ja auttaa vahingon
aiheuttajaa etddnnyttiméadn itsensd niistd seurauksista, joita hédnen toimintansa oli
aiheuttanut (Greenberg 1993, 86). Anteeksipyynnon on osoitettu vihentidvin selvisti
loukatun osapuolen kokemaa epidoikeudenmukaisuutta, vihaa ja halua kostaa (Bies ym.

1987; Ohbuchi, Kameda & Agarie 1989).

Tiedottamisen oikeudenmukaisuus puolestaan tarkoittaa sitd, ettd ihmisille annetaan
selitys kdytetyistd menettelytavoista ja perustellaan, miksi tiettyyn lopputulokseen on

paddytty (Greenberg 1993, 84). Bies ym. (1987) osoittivat, ettd arvio selityksen
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riittdvyydestd vdhensi selvisti koettua ep@doikeudenmukaisuutta (Bottom, Gibson,
Daniels & Murningham 2002, 499). Ristiriitatilanteissa selityksen antaminen on
erityisen tdrkedd, silld vahingon aiheuttajan selitys omasta toiminnastaan vaikuttaa
loukatun osapuoleen tulkintaan siitd, mitkd vahingon aiheuttajan aikomukset olivat
olleet (Mehlman & Snyder 1985). Selityksen on kuitenkin oltava vilpitén ja se on
perusteltava riittdvin hyvin, jotta sitd pidetddn oikeudenmukaisena (Greenberg 1993,

85).

2.4 Asiakkaan kokema epioikeudenmukaisuus palvelukohtaamisissa

2.4.1 Oikeudenmukaisuus palvelututkimuksissa

Oikeudenmukaisuuden teoria  soveltuu erityisen hyvin ihmisten vilisten
ristiriitatilanteiden tutkimiseen,  ja sitd on kiytetty viitekehyksena
organisaatiotutkimuksissa, oikeustieteen tutkimuksissa ja sittemmin myds yritysten ja
asiakkaiden vilisten kohtaamisten tutkimuksissa (esim. Oliver & Swan 1989).
Oikeudenmukaisuuden teoria on osoittautunut hyodylliseksi 1dhestymistavaksi
pyrittdessd ymmairtimain asiakkaiden kielteisid palvelukokemuksia (esim. Blodgett ym.

1997, Hoffman & Kelley 2000 ja Tax ym. 1998).

Asiakkaiden oikeudenmukainen kohtelu on tirkedd kaikille yrityksille, mutta erityisen
tarkedd se on palveluyrityksille, silli palvelujen aineettomuudesta johtuen asiakkaat
ovat erityisen herkkid palvelukohtaamisen oikeudenmukaisuudelle (Seiders ym. 1998,
8). Asiakkaan on vaikea arvioida palvelua ennen ostopéitostd, silld palvelua voi yleensd
kokeilla vasta sen jidlkeen, kun se on ostettu. Asiakkaan on siis luotettava sithen, ettid
palveluyritys tuottaa palvelun kuten se on luvannut. Joitakin palveluita on vaikea
arvioida palvelukokemuksen jilkeenkin, jolloin asiakkaan on luotettava yrityksen

rehellisyyteen (Berry, Parasuraman & Zeithaml 1994, 40).

Oikeudenmukaisuuden kisite on saanut laajaa huomiota palvelun korjaustilannetta
kisittelevissd tutkimuksissa (esim. Goodwin & Ross 1989, Blodgett ym. 1997; Seiders
ym. 1998; Tax ym. 1998). Tutkimukset ovat pidasiassa keskittyneet siihen, kuinka

valituksia pitdisi késitelld, jotta asiakas kokisi tilanteen oikeudenmukaiseksi, sekid
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sithen, miten asiakkaan kokema epdoikeudenmukaisuus valitustilanteessa vaikuttaa
hinen asenteisiinsa ja kédyttdytymiseensd. Huomattavasti vihemmin on tutkittu
asiakkaiden epdoikeudenmukaisuuden kokemuksia varsinaisessa palvelutilanteessa
(Holbrook & Kulik 2001, 743-744). Tdamid on merkittivd puute, silli useissa
tutkimuksissa on osoitettu, ettd vain harvat asiakkaat valittavat (esim. Keaveney 1995).
Jos epidoikeudenmukaisuutta tutkitaan vain valittaneiden asiakkaiden keskuudessa,

tarkastelun kohteena on siis vain jadavuoren huippu.

Epdoikeudenmukaisuuden kokemus voi yhtd lailla ilmetd myds varsinaisessa
palvelutilanteessa riippumatta siitd, seuraako siitd palvelun Kkorjaustilanne, silld
oikeudenmukaisuusarviointi on aina ldsnd asiakkaan kulutuskokemuksessa (Martinez-
Tur, Péiro, Ramos & Moliner 2006, 101). Berryn (1995) mukaan asiakkaiden kisitykset
oikeudenmukaisuudesta ja palvelun laadusta ovat toisistaan erottamattomia, silld asiakas
odottaa yrityksen toimittavan hinelle palvelun luvatulla tavalla. Asiakas voi olettaa, ettd
yrityksen  palvelulupaukseen sisdltyy luotettava ja yhdenmukainen palvelu
(luotettavuus), siistit ja mukavat tilat (palveluympiristé), nopea palvelu
(reagointialttius), pateva ja kohtelias henkilokunta (palveluvarmuus) sekd huolehtiva ja
huomioiva yksil6llinen kohtelu (empatia) (Berry 1995, Bowenin ym. 1999, 10 mukaan).
Jos yritys ei pysty pitdmiidn lupaustaan kaikkien laadun ulottuvuuksien osalta, asiakas

voi kokea epdoikeudenmukaisuutta (Schneider ym. 1999, 39).

Asiakas voi siis kokea epdoikeudenmukaisuutta niin palvelutilanteessa kuin palvelun
korjaustilanteessa. Seuraavaksi esitelldin, miten markkinoinnin kirjallisuudessa on
kisitelty asiakkaiden kokemaa epdoikeudenmukaisuutta palvelutilanteessa ja palvelun

korjaustilanteessa.

2.4.2 Oikeudenmukainen palvelutilanne

Distributiivinen oikeudenmukaisuus palvelutilanteessa

Oikeudenmukaisuuden teorian mukaan ihminen voi arvioida tilanteen distributiivista
oikeudenmukaisuutta tasasuhtaisuuden, yhdenmukaisuuden tai tarpeen periaatetta

noudattaen. Epédonnistuneita palvelutilanteita ja distributiivista oikeudenmukaisuutta
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kisittelevdssd tutkimuskirjallisuudessa on piddasiassa keskitytty tasasuhtaisuuden
periaatteeseen, kun taas yhdenmukaisuuden ja tarpeen periaatteita ei ole juurikaan
kisitelty. Tdméa voi johtua siitéd, ettd tasasuhtaisuuden periaate soveltuu taloudelliseen
vaihdantaan, kun taas yhdenmukaisuuden ja tarpeen periaatteita noudatetaan

ldheisemmissd ihmistenvialisissi suhteissa (Deutsch 1985, 38).

Schneiderin ym. (1999, 40) mukaan distributiivinen oikeudenmukaisuus ilmenee
palvelutilanteessa siten, ettd asiakkaan saama palvelun lopputulos vastaa hidnen
antamiaan  panoksia.  Jotta  distributiivinen = oikeudenmukaisuus  toteutuisi
palvelutilanteessa, yrityksen on annettava asiakkaalle vastinetta suhteessa hidnen
tekemiinsd panostuksiin. Esimerkiksi lentokoneessa ensimmadisen luokan matkustajat
saavat tilavammat istuimet ja parempaa ruokaa kuin toisen luokan matkustajat, koska he
ovat maksaneet palvelusta enemmin. Tasasuhtaisuuden sdanto rikkoutuu, jos asiakas
kokee saaneensa heikkoa tai vidrdd palvelua tai maksaneensa siitd lilan paljon

(Clemmer 1993, 199). Till6in panosten ja vastineiden vililld vallitsee epétasapaino.

Clemmerin ja Schneiderin (1996) mukaan asiakas muodostaa arvionsa palvelutilanteen
distributiivisesta oikeudenmukaisuudesta perustuen palvelun kustannuksiin, luvattuun
palvelutasoon, ydinpalvelun virheettomyyteen ja palvelun lopputuloksena saatujen
hyotyjen laadukkuuteen (Bowen ym. 1999, 15-17). Asiakkaan arvio palvelutilanteen
distributiivisesta oikeudenmukaisuudesta voi ilmetd esimerkiksi hinta-laatu-suhteena,
mutta rahan lisdksi asiakas antaa myos aikaansa ja vaivaansa saadakseen palvelun.
Tasasuhtaisuuden periaatteen mukaisesti asiakas arvioi myods sitd, oliko hidnen
antamiensa panosten ja saamiensa vastineiden vilinen suhde sama kuin muilla

asiakkailla (McColl-Kennedy ym. 2003, 253).

Prosessin oikeudenmukaisuus palvelutilanteessa

Epidonnistuneiden palvelutilanteiden tutkimuksissa esitetyt prosessin
oikeudenmukaisuuden arviointiperiaatteet poikkeavat selvisti oikeudenmukaisuuden
teoriassa  esitetyisti periaatteista. Palvelutilanteiden tutkimuksissa prosessin
oikeudenmukaisuus on madiritelty palveluprosessin sujuvuuden nidkokulmasta. Tama

maidritelmd perustuu luultavasti ajatukseen siitd, ettd sujuva palveluprosessi sisiltyy
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yrityksen palvelulupaukseen, ja lupauksen rikkomista pidetddn epdoikeudenmukaisena
(ks. Berry 1995). Eri tavoin tehty maddrittely voi johtua siitd, ettd prosessin
oikeudenmukaisuuden kisite perustuu pitkélti oikeustieteen ja organisaatiotieteen alalla
tehtyihin tutkimuksiin, joista suuri osa kisittelee padtoksentekoa. Asiakkaan ja
yrityksen vilinen palvelutilanne poikkeaa selviésti niistd tilanteista, joissa prosessin
oikeudenmukaisuuden kisitettd on kehitetty, ja mahdollisesti tdstd johtuen prosessin
oikeudenmukaisuuden soveltaminen palvelutilanteeseen on vaatinut kisitteen

vapaampaa madarittelya.

Clemmerin (1993, 199) mukaan prosessin oikeudenmukaisuus tarkoittaa sitd, ettd
palvelun tuottamisessa kiytetyt toimintatavat helpottavat palvelun saamista ja asiakas
kokee ne hyodyllisiksi asioidessaan yrityksen kanssa. Esimerkiksi jonotusnumeroiden
kdyttiminen varmistaa asiakkaiden oikeudenmukaisen palvelujirjestyksen niissa

yrityksissd, joissa asiakkaat joutuvat odottamaan vuoroaan saadakseen palvelua.

Palvelun  saamiseksi  tarvittava odotusaika  kuuluu olennaisesti  prosessin
oikeudenmukaisuuden arvioon (Clemmer 1993, 199; Martinez-Tur ym. 2006, 103).
Joissakin palveluissa pieni odotusaika kuuluu olennaisesti palvelulupaukseen, ja sen
rikkominen voi aiheuttaa asiakkaalle epidoikeudenmukaisuuden tunteen. Prosessin
oikeudenmukaisuuteen kuuluu my6s asiakkaan arviot palveluprosessin tehokkuudesta ja
yrityksen joustavuudesta tehdd tarvittaessa poikkeuksia kdytidntoihinsd, kuten ottaa
hotellin asiakas vastaan ennen varsinaista check in —aikaa (Clemmer ym. 1996,
Bowenin ym. 1999, 17 mukaan). Lisdksi palveluhenkildston tavoitettavuus vaikuttaa

asiakkaan kokemaan prosessin oikeudenmukaisuuteen (Martinez-Tur ym. 2006, 103).

Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus palvelutilanteessa

Palvelutilanteessa asiakkaan ja palveluhenkiloston vilinen vuorovaikutus on usein
tirked osa palvelua, ja se muistetaan pidempddn kuin muut yksityiskohdat
palvelutilanteessa (Severt 2002, 24). Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus muodostuu
asiakkaan kisityksestd siitd, kuinka palveluhenkilostd kohteli hédntd palvelutilanteen

aikana.
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Asiakkaan kisitys vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuudesta syntyy havainnoista
palveluhenkiloston ystdvillisyydestd, puolueettomuudesta ja rehellisyydestd. Myos
asiakkaan yksilollinen huomiointi, hienotunteisuus, huolenpito ja kohteliaisuus kuuluvat
vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuteen (Bowen ym. 1999, 17; Martinez-Tur ym.
2006, 104; Clemmer 1993, 199). Vuorovaikutuksen epidonnistuminen johtaa helposti
epdoikeudenmukaisuuden kokemukseen, silld toyked kidytds tai kunnioituksen puute
loukkaa asiakasta henkilokohtaisella tasolla, ja siksi se koetaan erityisen kielteiseksi.
Téllaisen kdytoksen on osoitettu johtavan haluun kostaa yritykselle (Bechwati & Morrin

2003, 443).

Epédonnistuneiden palvelutilanteiden tutkimukset ovat keskittyneet vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuuden osalta vain henkilokohtaisen vuorovaikutuksen osa-alueeseen, ja
tiedottamisen osa-alue on jddnyt huomiotta. Kéytetyistd toimintatavoista ja
paitoksenteon perusteista kertomisen on kuitenkin osoitettu vaikuttavan selvisti
ihmisten kokemaan oikeudenmukaisuuteen (Greenberg 1993, 84-85), joten on syytd

pohtia tiedottamisen merkitystd palvelutilanteessa koettuun oikeudenmukaisuuteen.

Tiedottamiseen liittyvada oikeudenmukaisuutta on tutkittu enimmékseen tilanteissa,
joissa osapuolina ovat auktoriteetti ja alainen (esim. Bies ym. 1986). Palvelutilanteissa
tilanne on sikdli erilainen, ettd yrityksen ja asiakkaan vililli ei vallitse vastaavaa
valtasuhdetta; toisaalta voidaan ajatella, ettd yrityksen auktoriteetti voi perustua
asiantuntemukseen. Jos kyseessd on monimutkainen palvelu, asiakkaan asiantuntemus
el vilttdmittd ole riittdvd palvelun ja yrityksen toimintatapojen arvioimiseksi.
Tillaisissa palvelutilanteissa tiedottaminen saattaa parantaa asiakkaan késitysti tilanteen
oikeudenmukaisuudesta. Esimerkiksi autokorjaamolta suuren laskun saanut asiakas
pitda palvelutilannetta luultavasti oikeudenmukaisempana, jos hénelle kerrotaan mitd
korjaustoimenpiteitd autolle tehtiin, verrattuna tilanteeseen, jossa mitddn selitystd ei

anneta.
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2.4.3 Oikeudenmukainen palvelun korjaustilanne

Distributiivinen oikeudenmukaisuus palvelun korjaustilanteessa

Samoin  kuin palvelutilannetta  koskevissa  tutkimuksissa, my6s palvelun
korjaustilannetta késittelevissd tutkimuksissa distributiivista oikeudenmukaisuutta on
ldhestytty vain tasasuhtaisuuden periaatteen nikokulmasta, mutta yhdenmukaisuuden
tarpeen periaatteita ei ole késitelty. Palvelun korjaustilannetta koskevissa tutkimuksissa
distributiivista oikeudenmukaisuutta pidetdin korjaustilanteen lopputuloksen koettuna
oikeudenmukaisuutena.  Asiakas  siis muodostaa  arvionsa  Kkorjaustilanteen
distributiivisesta oikeudenmukaisuudesta sen perusteella, pitikd hén kustannuksiinsa
(sekéd rahalliset ettd ei-rahalliset) ndhden kohtuullisena sitd, mitd yritys konkreettisesti

tarjosi hidnelle kyseisessi tilanteessa (Blodgett ym. 1997, 188).

Teoriassa distributiivinen oikeudenmukaisuus tarkoittaa palvelun korjaustilanteessa siti,
ettd asiakas saa vdhintddn sen, mitd hin olisi saanut, jos palvelu olisi ollut moitteeton
(Severt 2002, 25). Kdytinnossd tdtd on usein hyvin vaikea tai jopa mahdoton toteuttaa,
koska epdonnistunutta palvelua ei useinkaan pystytd korjaamaan. Palvelua ei voi
palauttaa, ja virhe on voinut olla aineeton, kuten liian pitkd odotusaika tai
palveluhenkil6ston epéystivillinen kdyttdytyminen. Télloin epdonnistunutta palvelua ei
voida endd palauttaa normaaliksi. Toisinaan virheellisen palvelun korjaus on kuitenkin

mahdollista, kuten esimerkiksi kodinkonehuollossa.

Jos palvelua ei pystytd korjaamaan, distributiivinen oikeudenmukaisuus on pyrittiva
saavuttamaan muilla tavoin. Tyypillinen tapa pyrkid tasasuhtaiseen tilanteeseen on
tarjota asiakkaalle jonkinlainen hyvitys, esimerkiksi rahojen palauttaminen,
hinnanalennus, alennuskuponki tai ilmainen lisdpalvelu (Blodgett ym. 1997, Goodwin
& Ross 1992, Hoffman ym. 2000, Tax ym. 1998). Talloin ongelmana saattaa olla se,
ettd yritys ei vialttimattd nde asiakkaalle koituneita kustannuksia samoin kuin asiakas
(McCollough, Berry & Yadav 2000, 121). Yritys saattaa ottaa huomioon vain
asiakkaalle koituneet rahalliset kustannukset, mutta palveluvirheestd aiheutuu
asiakkaalle myos muunlaisia kustannuksia, kuten menetetty aika, kédytetty vaiva seka

valittamiseen liittyvd kielteinen tunne. Tillaiset kustannukset on vaikea arvioida, ja
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yrityksen tarjoama hyvitys voi olla asiakkaan mielesti riittdimiton hinelle aiheutuneisiin
kustannuksiin nidhden. Liian pieni hyvitys voi asiakkaan mielestd olla jopa huonompi
vaihtoehto kuin hyvityksen puuttuminen kokonaan, silld liian pientd hyvitystd voidaan

pitda loukkaavana (Lovelock & Wirtz 2004, 390).

Bowenin ym. (1999) mukaan hyvityksen merkitystd on liioiteltu palvelun
korjaustilannetta kisittelevidssd kirjallisuudessa. Heiddn mukaansa hyvitys on
tarpeellinen vain silloin, kun asiakas on kokenut olevansa riippuvainen palvelusta ja on
erityisen vihainen. Lievempdd artymystd kokeneet asiakkaat puolestaan voivat olla

tyytyviisid korjaustilanteen lopputulokseen ilman hyvitystikin (Bowen ym. 1999, 18).

Joissakin korjaustilannetta késittelevissd tutkimuksissa anteeksipyyntd on esitetty
kuuluvaksi distributiivisen oikeudenmukaisuuden arvioihin (esim. Hoffman ym. 2000,
421 ja Tax ym. 1998, 68). Tax ym. (1998, 67) perustelivat, ettd anteeksipyyntd kuuluu
distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen siksi, ettd asiakas voi kokea ansainneensa
anteeksipyynnon hyvityksend ep@donnistuneesta tilanteesta, mikd heiddn mielestddn
viittaa distributiiviseen epdoikeudenmukaisuuteen. Bowen ym. (1999, 18) puolestaan
madrittelivit anteeksipyynnon kuuluvaksi distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen,
mutta anteeksipyynnon esittdmisen tapa kuuluu heidin mukaansa vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuuteen. Tillainen maédrittely on ongelmallinen ensinnékin siksi, ettd
anteeksipyynto ja sen esittimisen tapa on kidytdnnossa hyvin vaikea erottaa toisistaan, ja
rajanveto saattaa helposti johtaa epidselviin midrittelytilanteisiin. Lisdksi médrittely on
ristiriidassa vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden alkuperiislihteiden kanssa (esim.
Bies ym. 1987; Tedeschi ym. 1985; Greenberg 1993). Tassd tutkimuksessa
anteeksipyyntod ei pidetd distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen kuuluvana, vaan se

kuuluu kokonaisuudessaan vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuteen.

Distributiivista oikeudenmukaisuuttaan arvioidessaan asiakas tarkastelee palvelun
korjaustilanteen lopputulosta suhteessa antamiinsa panoksiin, aiempiin kokemuksiinsa
vastaavista tilanteista ja  yleisiin  palveluvirheen korjauskdytintoihin. Jos
palveluvirheestd valittanut ihminen tietdd, miten muita asiakkaita on kohdeltu
vastaavanlaisessa tilanteessa, hidn odottaa todennédkdisesti saavansa yritykseltd

samankaltaista kohtelua (Tax ym. 1998, 62). Yleensi asiakkaat eivit kuitenkaan tiedd,
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mitd muille asiakkaille on vastaavassa tilanteessa tarjottu, miké tekee tasasuhtaisuuden
arvioinnin vaikeaksi. Tadmin vuoksi asiakkaat saattavat oikeudenmukaisuutta
arvioidessaan luottaa enemmin tapahtuman vuorovaikutuksen ja prosessin

oikeudenmukaisuuteen (McColl-Kennedy ym. 2003, 253).

Prosessin oikeudenmukaisuus palvelun korjaustilanteessa

Palvelutilannetta koskevassa tutkimuskirjallisuudessa prosessin oikeudenmukaisuus oli
maidritelty yleisestd miidritelmastd poikkeavalla tavalla, mutta palvelun korjaustilannetta
kisittelevissd tutkimuksissa prosessin oikeudenmukaisuuden maédrittely nojautuu
vahvemmin yleiseen méiritelméédn. Palvelun korjaustilanne muistuttaa ehkd enemmén
niitd tilanteita, joiden yhteydessd prosessin oikeudenmukaisuuden kisitettd on alun
perin tutkittu, ja Goodwin ym. (1992) vertasivatkin valitustilannetta oikeudenkdyntiin.
Samoin kuin oikeudenkdynnissd, ihminen voi pitdd palvelun korjaustilannetta
oikeudenmukaisena epdmiellyttdvistd lopputuloksesta huolimatta, jos hin pitdd
kiytettyji menettelytapoja oikeudenmukaisena. Toisaalta asiakas voi pitdd palvelun
korjaustilannetta epdoikeudenmukaisina silloinkin, kun hén on tyytyvidinen yrityksen
tarjoamaan hyvitykseen, jos hianen mielestddn korjaustilanteessa kidytetyt menettelytavat

olivat epdoikeudenmukaiset (Goodwin ym. 1992, 150).

Prosessin oikeudenmukaisuudessa keskeinen periaate on se, ettd asianosainen saa
ilmaista oman kantansa asiasta (Lind ym. 1988, Greenbergin 1990, 407-408 mukaan).
Jos asiakkaalle ei anneta palvelun korjaustilanteessa mahdollisuutta kertoa omaa
ndkemystddn tapahtuneesta, hdn voi pitdd tilannetta epidoikeudenmukaisena
vaikutusmahdollisuuden puuttumisen takia. Jos asiakas saa esittdd nidkemyksensd
tapahtuneesta ja kertoa asiansa rauhassa, hdn kokee voivansa vaikuttaa tapahtumien
kulkuun ja yrityksen pitavidn hdnen mielipiteitddn tirkeind (Sparks & McColl-Kennedy
2001, 211-212).

Palvelun korjaustilannetta  kisittelevissd  tutkimuksissa on esitetty erilaisia
toimintatapoja, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan prosessin oikeudenmukaisuuteen
korjaustilanteessa. Asiakas pitdd prosessia oikeudenmukaisena, jos hidn kokee, ettd

korjaustilanne hoidettiin nopeasti (esim. Maxham & Netemeyer 2002, Saxby ym. 2000).
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Oikeudenmukaiseen prosessiin  kuuluu my6s korjaustilanteen  vaivattomuus.
Valittamisen on oltava asiakkaalle helppoa, ja palveluhenkiléston on oltava
tavoitettavissa (Blodgett ym. 1997, Tax ym. 1998). Korjaustilanteen vaivattomuuteen
liittyy myoOs se, ettd asiakkaan valitukseen reagoidaan nopeasti ja ongelma hoidetaan
kerralla kuntoon (Blodgett ym. 1997). Taxin ym. (1998) mukaan prosessin
oikeudenmukaisuuteen liittyy ndiden lisdksi myOs palveluhenkiloston vastuunotto

tapahtumista seki joustavuus sopeutua asiakkaan tarpeisiin.

Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus palvelun korjaustilanteessa

Palveluvirheen korjaustilanteessa vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus tarkoittaa
asiakkaan kokemusta siitd tavasta, jolla palveluhenkilostdé suhtautuu hineen
palveluvirheen korjausprosessin aikana ja kuinka ratkaisu palveluvirheen korjaamiseksi
esitetddn (Blodgett ym. 1993). Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden kaksi osa-
aluetta, henkilokohtainen kohtelu ja tiedottaminen, esiintyvdt molemmat palvelun

korjaustilanteita kéasittelevissi tutkimuksissa.

Asiakkaan kisitys henkilokohtaisen kohtelun oikeudenmukaisuudesta syntyy hinen
arvioituaan palveluhenkiloston  kohteliaisuutta, hienotunteisuutta, rehellisyytta,
mydtituntoisuutta sekd vaivanndkdd ongelman ratkaisemiseksi (Goodwin ym. 1992,
Blodgett ym. 1997, Tax ym. 1998 ja Maxham ym. 2002). Huono kohtelu koetaan hyvin
henkilokohtaisella tasolla, ja asiakas voi kokea sen hyvin loukkaavaksi.
Henkilokohtaisten loukkausten on osoitettu olevan suurin syy kostohalun syntymiselle
(Bechwati ym. 2003). Henkilokohtaisen kohtelun oikeudenmukaisuuteen kuuluu myds
se, ettd asiakkaalta pyydetddn anteeksi epdonnistunutta palvelutilannetta ja hinelle
koitunutta haittaa (Goodwin ym. 1992, 152; Blodgett ym. 1997, 189, De Ruyter &
Wetzels 2000, 94; Bechwati ym. 2003, 443).

Toisin  kuin palvelutilanteen oikeudenmukaisuuden tutkimuksissa, palvelun
korjaustilanteen tutkimuksissa on tarkasteltu my0s tiedottamista, joka on toinen
vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden kahdesta osa-alueesta. Korjaustilanteessa
tiedottaminen tarkoittaa sitd, ettd palveluhenkilostdo kertoo asiakkaalle miksi

palveluvirhe tapahtui. Taxin ym. (1998) tutkimuksessa asiakkaat kokivat selityksen
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antamisen joko myonteisend tai kielteisend riippuen siitd tavasta, jolla se tehtiin. Selitys
koettiin myonteisend silloin, kun palveluvirhe korjattiin nopeasti. Kielteiseni selityksen
antamista pidettiin silloin, kun palveluvirheen korjauksessa oli ongelmia. Télloin

asiakas koki, ettd yritys vilttelee vastuutansa (Tax ym. 1998).

2.4.4 Asiakkaan kokonaisarvio palvelukohtaamisen epioikeudenmukaisuudesta

Oikeudenmukaisuuden kolme ulottuvuutta ovat toisistaan erillisid, mutta ne vaikuttavat
voimakkaasti toisiinsa (Tax ym. 1998, Wirtz & Mattila 2004, 152). Asiakkaan
havainnot kustakin oikeudenmukaisuuden ulottuvuudesta yhdistyvit kokonaisarvioksi
palvelukohtaamisen = oikeudenmukaisuudesta  (Blodgett  ym. 1997,  190).
Kokonaisarviossa  oikeudenmukaisuuden ulottuvuudet kompensoivat toisiaan.
Esimerkiksi organisaatiotutkimuksissa on osoitettu, ettd ihminen voi kokea tilanteen
oikeudenmukaiseksi silloinkin, kun hin ei saa toivomaansa lopputulosta, jos hin piti
kiytettyji menettelytapoja ja vuorovaikutusta oikeudenmukaisina (Folger &

Cropanzano 1998, McColl-Kennedyn ym. 2003, 253 mukaan).

Palvelutilanteessa koettua epidoikeudenmukaisuutta on tutkittu vain vihédn, ja
oikeudenmukaisuuden ulottuvuuksien keskindisid suhteita on tutkittu sitidkin
vihemmin. Clemmerin ym. (1996) neljdd palvelualaa koskevassa tutkimuksessa
distributiivinen oikeudenmukaisuus osoittautui tdirkeimméksi oikeudenmukaisuuden
ulottuvuudeksi palvelutilanteissa, ja prosessin ja vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus
olivat toissijaisia (Bowen ym. 1999, 17). Samankaltaiseen tulokseen paityivit myos
Martinez-Tur ym. (2006), joiden tutkimuksessa asiakkaiden tyytyviisyyteen vaikutti
eniten  palvelutilanteen  distributiivinen  oikeudenmukaisuus, toiseksi  eniten
vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus ja véhiten prosessin oikeudenmukaisuus. Heiddn

tutkimuksessaan asiakkaat pitivit siis ratkaisevana palvelutilanteen lopputulosta.

Siitd, miten oikeudenmukaisuuden ulottuvuudet kompensoivat toisiaan palvelun
korjaustilanteissa, on ristiriitaisia tutkimustuloksia (Bechwati ym. 2003, 443). Monissa
palvelun korjaustilannetta koskevissa tutkimuksissa on todettu, ettd prosessin
oikeudenmukaisuus ja vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus ovat tirkedmpid kuin

distributiivinen oikeudenmukaisuus. Tax ym. (1998) osoittivat, ettd henkiloston toyked
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tai vilinpitamidton suhtautuminen asiakkaaseen palvelun korjaustilanteessa vihensi
merkittdvisti asiakkaalle annetun hyvityksen myoOnteistd vaikutusta, kun taas
ystavillinen ja avulias henkilostd paransi asiakkaan arviota tilanteen distributiivisesta
oikeudenmukaisuudesta. Myos prosessin oikeudenmukaisuus kompensoi puutteita
distributiivisessa oikeudenmukaisuudessa, ja vastaavasti epdoikeudenmukaiseksi koettu
prosessi vaikutti kielteisesti distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen (Tax ym. 1998).
Samankaltaisia tuloksia olivat saaneet myds Goodwin ym. (1989), joiden tutkimuksessa
kuluttajat olivat tyytyviisid osittaiseenkin virheen korjaukseen, jos korjaustilanteessa
kiytetyt menettelytavat koettiin oikeudenmukaisiksi, eli prosessin
oikeudenmukaisuudella pystyttiin kompensoimaan distributiivisen
oikeudenmukaisuuden puutteita (Blodgett ym. 1997, 190). Myohemmassa
tutkimuksessaan Goodwin ym. (1992) tosin osoittivat, ettdi vuorovaikutuksen ja
prosessin  oikeudenmukaisuus paransivat asiakkaan késitystd koko tilanteen
oikeudenmukaisuudesta merkittidvasti vain silloin, kun my0s distributiivinen

oikeudenmukaisuus toteutui.

Blodgett ym. (1997) vahvistivat tutkimuksellaan kisitystd siitd, ettd vuorovaikutuksen
oikeudenmukaisuus kompensoi puutteita distributiivisessa oikeudenmukaisuudessa.
Asiakas saattoi olla tyytyvidinen puutteelliseen korjaukseen tai hyvitykseen, kunhan
palveluhenkilosto  kidyttdytyi kohteliaasti ja kunnioittavasti. Vuorovaikutuksen
epdoikeudenmukaisuus puolestaan mititdoi distributiivisen oikeudenmukaisuuden: jos
asiakas koki saaneensa tOykedd kohtelua, tdysikddn rahallinen hyvitys ei pystynyt
kompensoimaan vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuutta. T@midn perusteella
Blodgett ym. (1997) ehdottivat, ettd asiakkaan kisitys vuorovaikutuksen
epdoikeudenmukaisuudesta saattaa estdd muiden oikeudenmukaisuuden ulottuvuuksien
arvioinnin. Jos asiakas pitdd vuorovaikutusta hyvénd, hin arvioi sen jilkeen my0s muita
oikeudenmukaisuuden  ulottuvuuksia,  mutta  epdoikeudenmukaisena  pidetty
vuorovaikutus  estdisi  prosessin  oikeudenmukaisuuden ja  distributiivisen
oikeudenmukaisuuden arvioinnin. Talloin palvelun korjaustilanteessa toykedd kohtelua
saanut asiakas pitdisi merkityksettoménd sitd, millaisia menettelytapoja korjauksessa
kdytettiin ja minkélainen hyvitys hénelle annettiin. Riittdvéllda hyvitykselld ja
oikeudenmukaisilla menettelytavoilla olisi siis merkitystd vain niille asiakkaille, joiden
mielestd palveluhenkiloston kédyttdytyminen on kohteliasta ja kunnioittavaa (Blodgett

ym. 1997, 201-202).
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Myo6s Wirtzin ym. (2004) tutkimuksessa ystivillinen, kohtelias ja arvostava
palveluhenkil6sto paransi asiakkaan kisitystd distributiivisesta oikeudenmukaisuudesta,
ja huono vuorovaikutus puolestaan lisdsi distributiivista epdoikeudenmukaisuutta.
Heiddn tutkimuksessaan distributiivisen oikeudenmukaisuuden toteutuminen ei
kompensoinut epidoikeudenmukaista vuorovaikutusta ja prosessia. Jos asiakas oli saanut
mielestddn epdystivillistd kohtelua ja lisdksi prosessi oli ollut vaivalloinen, koettu
epdoikeudenmukaisuus oli niin suuri, ettd hyvitys ei parantanut lainkaan asiakkaan
kisitystd tilanteen oikeudenmukaisuudesta. Toisaalta hyvityksen vaikutus oli pieni
myos silloin, kun asiakas piti prosessia ja vuorovaikututusta onnistuneena. Wirtzin ym.
(2004, 161-162) mukaan hyvityksen antaminen asiakkaalle onkin hyddyllisinté silloin,
kun palvelun korjaustilanteessa on ollut ongelmia joko prosessissa tai

vuorovaikutuksessa.

Tutkimustulosten ristiriitaisuus saattaa osaltaan johtua erilaisista tutkimusmenetelmisti.
Joissakin tutkimuksissa kiytettiin skenaariomenetelméd, kun taas toiset tutkimukset
keskittyivit todellisiin tapahtumiin. My0s epdoikeudenmukaisuuden operationalisointi
oli toteutettu eri tavoin eri tutkimuksissa. Useissa tutkimuksissa kutakin
oikeudenmukaisuuden ulottuvuutta mittasi vain yksi véittima, joka saattoi olla erilainen
eri tutkimuksissa. Tami selittidi varmasti my0Os osaltaan eroja tutkimustuloksissa.
Tutkimusten kohteena olleet palvelut vaihtelivat myos, ja Hoffman ym. (2000)
esittivitkin ajatuksen siitd, ettd oikeudenmukaisuuden ulottuvuuksien keskindinen

tiarkeys saattaa vaihdella erilaisten palvelujen vélilla.
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3 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN TOTEUTUS

3.1 Tutkimuksen kohderyhmé

Tutkimuksen tavoitteena on ymmartdd asiakkaiden kokemaa epdoikeudenmukaisuutta
palvelukohtaamisissa sekd kuvailla, millaista ep#doikeudenmukaisuutta asiakkaat
kokevat erilaisissa palveluissa. Kohderyhmiksi valittiin yliopisto-opiskelijoita, koska
heilld oletettiin olevan kokemuksia epdoikeudenmukaisista palvelukohtaamisista siind
missd muillakin aikuisilla kuluttajilla. Tutkimukseen osallistui 14 henkil6d, joista

seitsemin oli miehid ja seitseméin naisia.

Yleensd kvalitatiivisesti suuntautuneessa tutkimuksessa kédytetddn harkinnanvaraista
ndytettd, koska tilastollisten yleistyksien sijasta pyritddn ymmaértdmédn jotakin
tapahtumaa syvillisemmin (Hirsjarvi ja Hurme 2001, 58-59). Tissd tutkimuksessa
haastateltavat kuitenkin valittiin satunnaisesti, silla oletettiin, ettd useimmat ihmiset ovat
joskus pitdneet jotakin palvelukohtaamista epidoikeudenmukaisena. Tutkimuksen
kannalta olennaista oli se, ettid haastateltavilla on kokemuksia epdoikeudenmukaisista
palvelukohtaamisista, ja koska ldhes kaikki ihmiset ovat tavallaan timén tutkimuksen

aiheen asiantuntijoita, haastateltavien valinta voitiin tehdd satunnaisesti.

3.2 Tutkimusaineiston keruu

Tutkimuksen empiirisen aineiston keruumenetelmidnd kdéytettiin henkilokohtaista
haastattelua. Tami tiedonkeruumenetelmd valittiin siksi, ettd se on joustava, ja sen
avulla saadaan esiin tutkittavien ndkokulma ja heiddn ajatuksiaan, kéasityksiddn ja
kokemuksiaan (Hirsjarvi ym. 2001, 48). Kun halutaan saada tietoa ihmisten

subjektiivisista kokemuksista, tietoa voidaan saada vain heiltd itseltddn kysymalld.

Haastattelumenetelménéa kéytettiin teemahaastattelua, joka on sopiva menetelmai silloin,
kun tiedetddn haastateltavan kokeneen jotakin, josta halutaan tietoa ja josta tutkijalla on
alustavia kisityksid. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelmi, jossa

haastateltavan kanssa keskustellaan tietyistd ennalta péitetyistd teemoista. Haastattelu
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etenee keskeisten teemojen ja mahdollisten tarkentavien lisdkysymysten varassa.
Teemat ovat kaikille samat, mutta niiden jérjestys ja laajuus saattaa vaihdella

haastateltavan mukaan (Hirsjéarvi ym. 2001, 47-48).

Asiakkaiden kielteisten palvelukokemusten tutkimuksissa on kéytetty paljon Flanaganin
(1954) kehittdmaa kriittisten tapausten tekniikkaa. Kiriittisten tapausten tekniikalla
saadaan asiakkaiden konkreettisia kuvauksia epdonnistuneista palvelukohtaamisista, ja
epdonnistumisten syistd voidaan muodostaa luokkia, joita voidaan hyodyntdd kidytdnnon
ongelmien ratkaisemisessa (Bitner ym. 1990, 81-82). Téssd tutkimuksessa kiytetty
aineistonkeruumenetelmd muistuttaa kriittisten tapausten tekniikkaa siltd osin, ettd
asiakkaita pyydetddn kertomaan heiddn kielteisisti  palvelukokemuksistaan.
Tutkimuksen tavoitteena ei kuitenkaan ollut etsid syitd palvelukohtaamisten
epdonnistumisille, vaan ymmartidd asiakkaiden kokemaa epdoikeudenmukaisuutta, ja
erilaisen nidkokulman vuoksi kriittisten tapausten tekniikkaa ei kiytetty. Lisdksi
kriittisten tapausten tekniikkaan kuuluu yleensd aineiston induktiivinen luokittelu, ja
deduktiivista luokittelua ei suositella kaytettdvin (esim. Edvardsson 1992, 20). Koska
tdssd tutkimuksessa oli tarkoituksena luokitella palvelukohtaamiset deduktiivisesti
oikeudenmukaisuuden teorian mukaan, teemahaastattelun katsottiin sopivan tidhédn

tutkimukseen paremmin.

Teemahaastattelun etuna on myos se, etti se sallii vapaamuotoisen, keskustelunomaisen
vuorovaikutuksen, ja siind korostuu haastateltavien eldmysmaailma sekd heiddn
maidritelminsi ja tulkintansa tilanteesta (Hirsjarvi ym. 2001, 47-48). Tami on tirkeda
tutkittaessa asiakkaan kokemaa epdoikeudenmukaisuutta, joka perustuu hénen
tulkinnalleen tilanteesta. Teemahaastattelussa haastateltava saa vapaasti kuvailla
kokemustaan, ja tutkija voi tarvittaessa esittdd tarkentavia lisdkysymyksié haastateltavan
kokemuksesta ja ajatuksista. Mahdollisuutta lisdkysymysten esittimiseen pidettiin
tarkednd siksi, ettd epidoikeudenmukaisuuden tunne voi olla ihmiselle hyvinkin
jasentymiton, ja hdn voi kokea sen esimerkiksi vihan tai suuttumuksen tunteena, ei
tiedostettuna epdoikeudenmukaisuutena (Barclay ym. 2005, 629). Tarkentavien
lisikysymysten avulla voidaan saada haastateltava kertomaan kokemuksestaan ja
ajatuksistaan tarkemmin sekd kidyttimédn ilmaisuja, joiden avulla on mahdollista

tunnistaa, pitikd haastateltava palvelukohtaamista epdoikeudenmukaisena.



38

Ennen varsinaisten haastattelujen toteuttamista tehtiin kolme pilottihaastattelua
haastattelurungon ja —kysymysten toimivuuden testaamiseksi. Nédissd haastatteluissa
ilmeni, ettd haastateltavien oli vaikea muistaa epdoikeudenmukaisia tapauksia, mutta
kielteiset tapaukset muistuivat helposti mieleen. Kun haastateltavat kuvailivat néitd
tapauksista, he kertoivat epidoikeudenmukaisuuden sijasta olleensa vihaisia tai
loukkaantuneita, mutta heiddn kertomuksissaan esiintyi kuitenkin  selvisti
epdoikeudenmukaisuuteen viittaavia ilmaisuja. Aina téllaisia ilmaisuja ei kuitenkaan
kdytetty, vaan haastateltava kertoi ainoastaan palvelukohtaamisessa tapahtuneista

virheisti.

Pilottihaastattelujen paljastamien ongelmakohtien havaitsemisen jdlkeen paitettiin, ettd
haastateltavia  pyydetdan  kertomaan  kielteisimmistd  kokemuksistaan, ei
epdoikeudenmukaisista kokemuksistaan. Tdhdn ratkaisuun paddyttiin siksi, ettd
haastateltavat eivit selvistikddn tiedostaneet kokeneensa epdoikeudenmukaisuutta.
Teorian perusteella voitiin kuitenkin olettaa, ettd kielteisimpiin kokemuksiin liittyy
usein epaoikeudenmukaisuuden tunne. Tamién lisdksi haastattelurunkoon liséttiin
kysymyksid siitd, mitd asiakas ajatteli palvelukohtaamisessa ja miten yrityksen olisi
pitdnyt toimia kyseisessd tilanteessa. Nédiden muutosten jdlkeen tehtiin vield yksi
pilottihaastattelu, joka osoitti haastattelurungon ja —kysymykset toimiviksi. Kolmea
ensimmadistd pilottihaastattelua ei otettu mukaan varsinaiseen aineistoon, silld niiden
kdyttiminen ei olisi ollut tutkimuksen luotettavuuden kannalta sopivaa. Neljds

pilottihaastattelu sen sijaan otettiin mukaan, silld se onnistui hyvin.

Tutkimushaastattelut suoritettiin  Tampereen yliopistolla 7.-24.4.2006. Haastattelut
tehtiin kahden kesken rauhallisessa paikassa, ja niiden kesto vaihteli 15 ja 40 minuutin
vililld. Haastateltavia pyydettiin kertomaan kahdesta tai kolmesta kielteisimmésti
kokemuksestaan jonkin palveluyrityksen kanssa asioidessaan. Tapausten médri rajattiin
muutamaan, jotta tutkimusaineisto ei painottuisi joidenkin haastateltavien kokemuksiin.
Rajauksella haluttiin myos varmistaa se, ettd kerrotut tapaukset olivat erityisen kielteisia
kokemuksia, eivit vain lievdd drsytystd aiheuttaneita tapauksia. Palvelukohtaaminen sai
liittydi mihin tahansa palveluyritykseen, ja haastateltavalle kerrottiin, ettd
palvelukohtaaminen on voinut tapahtua joko kasvotusten, puhelimitse, sahkopostitse tai
kirjeitse. Haastateltava sai halutessaan kertoa myos kauan sitten tapahtuneesta

palvelukohtaamisesta, jos hdn pystyi muistamaan tapauksen hyvin. Rajoituksia annettiin
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sen verran, ettd kyseessd tidytyi olla Suomessa tapahtunut palvelukohtaaminen, joka on

tapahtunut haastateltavalle itselleen yksityishenkiloni asioidessa.

Haastateltaville annettiin ensin hetki aikaa miettid ja muistella tapauksia, jonka jilkeen
heitd pyydettiin kuvailemaan kokemustaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Néin
varmistuttiin siitd, ettd haastateltava muistaa tapahtuman riittdvdan hyvin, mikd on
tutkimuksen luotettavuuden kannalta tidrkedd. Haastateltaville esitettiin tarkentavia
lisdkysymyksid, mikéli epdoikeudenmukaisuuteen viittaavia ilmaisuja ei esiintynyt
haastateltavan kertomuksessa. Lisdksi haastateltavilta kysyttiin kyseisen palvelun
kdyttoon liittyvid taustakysymyksid myohempdd palvelujen luokittelua varten.
Haastattelurunko on tutkimuksen liitteend (liite 1). Kaikki haastattelut nauhoitettiin

haastateltavien suostumuksella, ja nauhat litteroitiin heti haastattelujen jilkeen.

Empiirisen aineiston sopiva koko riippuu tutkimuksesta, tutkimusongelmasta ja
tutkimuksen tavoitteista. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa aineiston riittdvin miirin
arvioimisessa voi kdyttdd saturaatiota, jolla viitataan siihen tilanteeseen, jossa uudet
haastateltavat eivdt anna endd mitddn olennaisesti uutta tietoa tutkimusongelmaa
ajatellen (Hirsjarvi ym. 2001, 60). Haastattelujen avulla oli tarkoitus keritd sellainen
aineisto, jonka perusteella voi tehdd luotettavia padtelmid asiakkaiden kokemasta
epdoikeudenmukaisuudesta  erilaisissa  palveluissa.  Saturaatiopiste  tuli  tédssd
tutkimuksessa vastaan yhdennentoista haastattelun kohdalla, minki jilkeen tehtiin vield
kolme haastattelua, jotka vahvistivat késitystd muodostetun luokittelun toimivuudesta.

Kaikkiaan haastattelujen méaariksi tuli siis 14.

3.3 Tutkimusaineiston analysointi

3.3.1 Epioikeudenmukaisten palvelukohtaamisten tunnistaminen

Tutkimusaineiston aineisto aloitettiin lukemalla litteroituja haastatteluja moneen
kertaan. Ensiksi oli varmistuttava siitd, ettd analysoinnin kohteeksi ei oteta sellaisia
epdonnistuneita palvelukohtaamisia, joita haastateltava ei pitanyt
epdoikeudenmukaisena. Kaikissa haastateltavien kertomissa kielteisissd

palvelukohtaamisissa ei ollut esiintynyt epédoikeudenmukaisuuden tunnetta, ja
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ensimmiinen vaihe haastatteluaineiston analysoinnissa oli tillaisten tapausten

karsiminen aineistosta.

Epidoikeudenmukaiseksi  koettujen palvelukohtaamisten tunnistaminen tapahtui
lukemalla litteroituja haastatteluja moneen kertaan ja etsimilld niistd ilmaisuja, jotka

viittaavat koettuun epdoikeudenmukaisuuteen. Useimmiten ilmaisut olivat selvid, kuten:

“niiden ois pitdny pyytdd anteeks”

”se ois voinu kertoa siitd aikasemmin’.

Néissd ilmaisuissa esiintyi selvisti tosiasioiden vastaista ajattelua, eli haastateltava
kertoi kuinka yrityksen olisi pitidnyt toimia kyseisessd tilanteessa. Tdlloin haastateltava
siis ilmaisi, ettd 1) tilanteessa oli mahdollista toimia toisin ja 2) yrityksen olisi pitinyt

toimia toisin, miké teorian mukaan aiheuttaa epdoikeudenmukaisuuden tunteen.

Joissakin haastatteluissa tosiasioiden vastainen ajattelu ilmeni epdsuoremmin.

Haastateltava saattoi korostaa sitd, miten yritys ei toiminut:

”Se tarjoilija ei sanonu mitddn ettd siind saattaa mennd aikaa, ja sit tietysti
oletettiin ettd saadaan ihan normaaliajassa ne ruoat. Kerrankohan kdvi se
tarjoilija jotenki heilahtamassa siind sellai jotenki, selittdmdssd jotain ettd
heilld on hirvee sdhlinki keittiossd tai jotain mut sekin oli sellanen tosi sekava,
et ei silleen et se ois rauhallisesti tullu sanomaan ettd olen pahoillani mutta
meilld on hirveen kiirettd.”

Haastateltava D, ravintola

Télloin tulkittiin, ettd haastateltava ilmaisee tosiasioiden vastaista ajattelua negaation
kautta, eli palveluhenkildstd ei toiminut tietylld tavalla (vaikka sen olisi pitdnyt).
Tiéllaisten ilmaisujen tulkinnassa piti olla erityisen varovainen, silld usein haastateltava
saattoi kertoa palvelukohtaamisen aikana tehdyistd virheistd ja siitd, kuinka kyseisessi
tilanteessa ei toimittu tietylld tavalla. Myohemmin haastateltava saattoi kuitenkin
kertoa, ettd jotkut virheet eivit haitanneet hintid. Haastatteluista tdytyi siis tunnistaa,

mikd osa oli palveluvirheen kuvailua, ja mikd oli epdoikeudenmukaisuuteen liittyvi
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ilmaisu. Tulkinnassa oli tdrkedd tarkastella koko kertomusta, ei vain yksittdisid

ilmaisuja.

Haastatteluja tehdessd haastateltaville oli esitetty tarkentavia lisdkysymyksid, jos hidnen
puheessaan ei ollut esiintynyt selvdsti tosiasioiden vastaisen ajattelun ilmaisuja.
Erityisen hyodylliseksi kysymykseksi osoittautui tarkennus siitéd, kuinka yrityksen olisi
haastateltavan mielestd tidytynyt toimia kyseisessd tilanteessa. Télld kysymykselld
saatiin  helposti  selville, pitikd haastateltava yritystd syyllisend, mikd on
epdoikeudenmukaisuuden tunteen edellytys. Tdlloin haastateltava saattoi kertoa, ettd
yritys ei olisi voinut toimia muulla tavoin tai se oli tehnyt kaikkensa niissd olosuhteissa.
Esimerkiksi kosmetologilla kdynyt nainen kertoi kokeneensa palvelutilanteen hyvin
kielteiseksi, koska kosmetologin kédet olivat haisseet tupakalle, mutta kysyttdessd miten

yritys olisi voinut toimia ehkiistikseen kielteisen kokemuksen, hén vastasi:

”Nii... (miettii hetken, naurahtaa) no ei polttais tupakkaa. Emmd tiidi mitd ne voi
tehd, ei kai ne ny voi ketddn kieltdcdkddn polttamasta. Eihdn ne voi sillon siind
varatessa kysyy et haluatko tupakoivalle vai ei-tupakoivalle, eihdn niille
tupakoiville menis kukaan. Emmd tiid miten niiden siind pitdis toimia. Ei kai ne
sille mitdidin voi.”

Haastateltava I, kosmetologi

Kaikki ne tapaukset, joissa ilmeni tosiasioiden vastaista ajattelua, tunnistettiin
epdoikeudenmukaiseksi palvelukohtaamiseksi ja otettiln analysoinnin kohteeksi.
Kaikista haastateltavien kertomista 30 palvelukohtaamisista vain kolme jouduttiin
karsimaan, koska niihin ei liittynyt epdoikeudenmukaisuuden tunnetta. Naytti siis siltd,
ettd kaikkein kielteisimmit kokemukset ovat samalla myos epdoikeudenmukaisiksi

koettuja kokemuksia. Analysointia jatkettiin 27 palvelukohtaamisen osalta.

3.3.2 Palvelukohtaamisissa koettujen epioikeudenmukaisuuksien luokittelu

Aineiston luokittelu on analyysin olennainen osa, joka luo perustan tutkimusaineiston
tulkinnalle ja tiivistamiselle. Luokittelu on vilivaihe analyysin rakennuksessa (Hirsjarvi

ym. 2001, 147-151). Epdoikeudenmukaisten palvelukohtaamisten luokittelu alkoi sill4,
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ettd luokiteltiin, oliko epédoikeudenmukaisuus koettu palvelutilanteessa, palvelun

korjaustilanteessa vai molemmissa.

Jokainen palvelukohtaaminen kiytiin huolellisesti ldpi ja niistd tunnistettiin sellaiset
haastateltavien kdyttimit ilmaisut, jotka viittasivat tosiasioiden vastaiseen ajatteluun.
Nididen ilmaisujen perusteella palvelutilanteissa ja palvelun korjaustilanteissa koetut
epdoikeudenmukaisuudet luokiteltiin  distributiiviseksi epdoikeudenmukaisuudeksi,
prosessin epdoikeudenmukaisuudeksi tai vuorovaikutuksen epaoikeudenmukaisuudeksi

(ks. liite 2).

Epidoikeudenmukaisuuksia luokitellessa tdytyi olla tarkkana palveluvirheiden ja
koettujen epdoikeudenmukaisuuksien vélilla. Palvelukohtaamisessa oli saattanut olla
useita tyytyméttomyyden aiheita, mutta epdoikeudenmukaisuus luokiteltiin vain sen
osalta, mitd haastateltava esitti tosiasioiden vastaisessa ajattelussaan. Haastateltava oli
esimerkiksi saattanut odottaa ravintola-annostaan pitkddn, mutta ellei haastateltava
jollain tapaa ilmaissut, ettd annoksen olisi pitdnyt tulla nopeammin, kyseessd oli vain

palveluvirhe, ei epdaoikeudenmukaisuuden kokemus.

Useimmiten haastateltava ilmaisi vain yhden tavan, kuinka palveluhenkiloston olisi
hinen mielestddn pitdnyt toimia kertomassaan palvelukohtaamisessa. Joissakin
tapauksissa haastateltava mainitsi useamman mahdollisen toimintatavan. Talloin
oikeudenmukaisuuden luokittelu tehtiin jokaisen toimintatavan kohdalta erikseen.
Haastateltavan kertomat mahdolliset toimintatavat saattoivat kuulua samaan
oikeudenmukaisuuden luokkaan, kuten valitukseen reagoinnin nopeus ja asiakkaan
kuuntelu (distributiivinen oikeudenmukaisuus). Téallaisissa tapauksissa
palvelukohtaaminen luokiteltiin yhteen epaoikeudenmukaisuuden luokkaan kuuluvaksi.
Joskus haastateltava kertoi ~mahdollisista toimintatavoista, jotka kuuluivat
oikeudenmukaisuuden eri luokkiin, kuten anteeksipyynté ja korjauksen nopeus
(vuorovaikutuksen ja prosessin oikeudenmukaisuus). Télloin palvelukohtaaminen
luokiteltiin  kuuluvaksi kaikkiin niihin epdoikeudenmukaisuuden luokkiin, joihin
toimintatavat kuuluivat. Tapausten luokittelun lopuksi kaikista palvelukohtaamisista
tehtiin analysointitaulukko, johon kerdttiin haastatteluissa kiytetyt

epdoikeudenmukaisuuden ilmaisut.
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3.3.3 Palvelujen luokittelun muodostus

Jo haastatteluja tehdessd oli vaikuttanut siltd, ettd ihmisiin kohdistuvissa palveluissa
koettu epaoikeudenmukaisuus oli erilaista kuin asioihin tai esineisiin kohdistuvissa
palveluissa koettu epidoikeudenmukaisuus. Vaikutelma oli vahvistunut litteroituja
haastatteluja lukiessa ja koettuja epdoikeudenmukaisuuksia luokitellessa. Oli kuitenkin
mahdollista, etti myds jokin muukin tapa luokitella palveluja voisi osoittaa erilaisten
palvelujen vililli olevan eroja, ja siksi haastatteluista tehtyd analysointitaulukkoa

tarkasteltiin myos muiden mahdollisten eroavaisuuksien 16ytdmiseksi.

Lovelock (1983) luokitteli palvelut viidelld tavalla, jotka ovat hinen mukaansa
markkinoinnin kannalta strategisesti merkittdvid. Vaikka luokittelu on vanha, sitd
voidaan pitdd riittdvian kattavana tidmén tutkimuksen tarkoitusta ajatellen. Lovelock

luokitteli palvelut seuraavalla tavalla:

1. Palvelun luonne: Kohdistuuko palvelu ihmisiin vai heiddn omaisuuteensa?
Onko palvelu ensisijaisesti aineeton vai liittyykd sithen paljon aineellisia

elementteja?

2. Palvelun tyypilliset asiakassuhteet: Perustuuko tyypillinen asiakassuhde
yrityksen ja asiakkaan viliselle sopimukselle vai kdytetddnko palvelua ilman
sopimusta? Toimitetaanko palvelua asiakkaille jatkuvasti vai yksittdisind

transaktioina?

3. Palvelun rddtdloinnin  aste:  Missd  laajuudessa  palveluominaisuuksia
radtaloidddan asiakaskohtaisesti? Missd maddrin  palveluhenkilostd  arvioi

asiakkaan tarpeita riitdloinnin toteuttamiseksi?

4. Kysynndn vaihteluiden mddrd: Vaihteleeko kysyntd huomattavasti eri aikoina?

Voidaanko palvelu toimittaa kaikille asiakkaille kysynnédn huippuaikoinakin?

5. Palvelun toimittaminen asiakkaalle: Meneeko asiakas yrityksen tiloihin, tuleeko
yritys asiakkaan luokse vai toimitetaanko palvelu asiakkaalle etdyhteyksin?

Saako asiakas palvelua yhdesti vai useammasta toimipaikasta?
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Haastateltavien kertomia palvelukohtaamisia ryhmiteltiin  n#dihin luokkiin ja
tarkasteltiin, esiintyyko epidoikeudenmukaisuus niissid jotain tiettyd sddnnonmukaisuutta
noudattaen. Tamién lisdksi palvelukohtaamiset ryhmiteltiin vield palvelun kidyton
motiivien mukaisesti hedonistisiin palveluihin (esim. ravintola tai kuntosali) ja
utilitaristisiin palveluihin (esim. vakuutus tai autokorjaamo). Ryhmittelyt vahvistivat
haastattelujen aikana syntynyttd kisitystd palvelutyyppien vilisistd eroista: ihmisiin
kohdistuvissa palveluissa oli koettu erilaista epdoikeudenmukaisuutta kuin omaisuuteen
kohdistuvissa palveluissa. Muut kokeillut ryhmittelyt eividt sen sijaan paljastaneet
mink&énlaisia eroja haastateltavien epidoikeudenmukaisuuden kokemuksissa, joten
tutkimuksen vertailuasetelmaksi hyvéksyttiin thmisiin kohdistuvat palvelut ja ithmisten

omaisuuteen kohdistuvat palvelut'.

3.4 Tutkimuksen luotettavuuden ja patevyyden arviointi

Tutkimuksissa on aina pyrittivd arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta.
Tutkimuksen luotettavuuteen liittyvét késitteet reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetti
tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja validiteetti tutkimusmenetelmédn kykya
mitata juuri sitd, mitd on tarkoitus mitata. Reliabiliteetin ja validiteetin kisitteet ovat
syntyneet kvantitatiivisen tutkimuksen piirissd, ja kvalitatiivisessa tutkimuksessa ne
ovat saaneet erilaisia tulkintoja (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217). Kbvalitatiivisessa
tutkimuksessa ei yleensd puhutakaan reliabiliteetista ja validiteetista, mutta

luotettavuutta ja pitevyyttd on kuitenkin pystyttdva arvioimaan.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija tulkitsee aineistoa omien kokemustensa kautta.
Kéaytdnnossd tutkijan on mahdotonta olla tdysin objektiivinen, silldi hdn on
tutkimusasetelman luoja ja tulkitsija (Tuomi & Sarajdrvi 2002, 133). Objektiivisuuden
tavoittelu ei kuulukaan kvalitatiiviseen tutkimukseen, silld laadullisen tiedon
tuottaminen ja ymmairtdminen vaatii tulkinnallista paneutumista. Tédssd tutkimuksessa
tutkijan subjektiivisuus heijastuu véistamittd aineiston tulkintaan, silld asiakkaan

kokema epédoikeudenmukaisuus on ilmio, jota ei voitu suoraan kysyd haastateltavilta,

" Lovelock (1983, 10-13) jakoi ihmisiin ja heidin omaisuuteensa kohdistuvat palvelut edelleen kahtia sen
mukaan, onko palvelu ensisijaisesti aineeton vai liittyyko siihen paljon aineellisia elementtejd. Téssd
tutkimuksessa kyseistd jakoa ei tehty, silld palvelujen luokat olisivat tulleet liian pieniksi, ja
eroavaisuuksia ei nayttinyt olevan.
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vaan epidoikeudenmukaisuuden kokemus piti tunnistaa haastateltavien episuorista
ilmaisuista. Vaikka tutkijan subjektiivisuus hyviksytidin kvalitatiivisessa tutkimuksessa,
tutkimuksen luotettavuuden kannalta olennaista on se, ettd ketju aineistosta tulkintojen
muodostamiseen on perusteltu (Eskola & Suoranta 1998, 212). Tassid tutkimuksessa on
pyritty kertomaan mahdollisimman tarkasti tutkimuksen toteuttamisen vaiheet,
aineistonkeruu ja aineiston luokittelun perusteet. Aineistosta tehdyt tulkinnat on pyritty
perustelemaan mahdollisimman huolellisesti, ja tutkimusraportissa on kiytetty suoria

haastatteluotteita havainnollistamaan aineistosta tehtyji tulkintoja.

Asiakkaiden kokemaa epdoikeudenmukaisuutta on yleensd tutkittu kvantitatiivisin
menetelmin. Useissa tutkimuksissa koettua epdoikeudenmukaisuutta on mitattu
kyselylomakkeella, joissa epdoikeudenmukaisuuden ulottuvuudet on operationalisoitu
yhdeksi tai useammaksi viittiméksi koskien palvelukohtaamisessa tapahtuneita asioita.
Téllaisten tutkimusten validius on kuitenkin ollut usein puutteellinen, silld asiakkaan
kokema epdoikeudenmukaisuus on operationalisoitu konkreettisiksi
palvelukohtaamisessa tapahtuneiksi asioiksi,  ja esimerkiksi prosessin
oikeudenmukaisuus on usein operationalisoitu palveluvirheen korjaamisen kestoksi.
Néissd tutkimuksissa ei ole huomioitu sitd, ettd palveluvirheestd voi tulla
epdoikeudenmukainen vasta asiakkaan tekemédn tulkinnan myo6td. Siind missd
kyselylomake  tulkitsee  kaikki  palveluvirheet  epdoikeudenmukaisuuksiksi,
teemahaastattelulla pystyttiin tunnistamaan ne asiakkaan tulkinnat, jotka tekevit
palveluvirheestd epdoikeudenmukaisen. Teemahaastatteluilla pééstiin siis huomattavasti

lahemmaksi haastateltavan kokemusta, mika lisdd tutkimuksen luotettavuutta.

Kasvokkain tapahtuvan haastattelun ongelmana saattaa olla se, ettd haastateltavat eivit
mielellddn kerro arkaluonteisista asioista. Tdméa saattoi rajoittaa sitd, minkilaisista
palvelukohtaamisista  haastateltavat  padttivit  kertoa.  Esimerkiksi  hyvin
henkilokohtaisista palveluista kuten lddkérin tai psykologin palveluista ei kerrottu.
Toisaalta voidaan ajatella, ettd tutkittavien haluttomuus kertoa arkaluonteisista
asioistaan liittyy haastattelun lisdksi myos useimpiin muihin

aineistonkeruumenetelmiin.
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Erilaisten palvelujen kirjoa rajoitti mahdollisesti myds se, ettd tutkimuksen
kohderyhminé oli yliopisto-opiskelijoita. Jos haastattelun kohteena olisi ollut erilaisissa
elaminvaiheissa olevia kuluttajia, kerrottujen palvelujen kirjo olisi voinut olla laajempi.
Koska tutkimuksen tavoitteena ei kuitenkaan ollut tulosten tilastollinen yleistettivyys,

téitd ei pidetty suurena ongelmana.

Palvelukohtaaminen, josta haastateltava kertoi, oli joissakin tapauksissa sattunut jo
kauan sitten, ja vastaajan muistikuva tapahtuneesta on saattanut muokkautua ajan
myotd. Tédssd tutkimuksessa sitd ei  kuitenkaan pidetty ongelmallisena, silld
palvelukohtaamisen konkreettiset yksityiskohdat eivit ole tutkimuksen kannalta
olennaisia. Ratkaisevaa sen sijaan on se, miten asiakas muistaa tapahtuman ja jdsentda
sen mielessddn. Asiakkaan muistikuva palvelukohtaamisesta ratkaisee sen, asioiko hidn

endd kyseisen yrityksen kanssa ja kertooko hén tapauksesta ystivilleen ja tuttavilleen.
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4 TUTKIMUKSEN KESKEISET TULOKSET

4.1 Asiakkaiden kokema epidoikeudenmukaisuus ihmisiin

kohdistuvissa palveluissa

4.1.1 Palvelutilanteessa koettu epiaoikeudenmukaisuus

Ihmisiin  kohdistuvissa palvelutilanteissa oli koettu paljon vuorovaikutuksen
epdoikeudenmukaisuutta. Greenberg (1993, 81) esitti, ettd vuorovaikutusta voidaan
pitda epdoikeudenmukaisena joko huonon henkilokohtaisen kohtelun tai tiedottamisen
puutteellisuuden takia, ja tdm#d ilmeni my6s haastateltavien kertomuksista.
Haastatteluissa ilmeni myos se, ettd henkilokohtainen kohtelu ja tiedottaminen liittyviit

melko kiintedsti yhteen, silld tiedottamista pidettiin kohteliaana ja huomaavaisena.

Monet  haastateltavat ~ kertoivat  palvelutilanteista, joissa  palveluhenkiloston
suhtautuminen oli aiheuttanut heille ep#doikeudenmukaisuuden kokemuksen.
Haastateltavat olivat kokeneet, ettd palveluhenkiloston kidyttdytymisestd heijastui
empatian, arvostuksen ja huomioimisen puute. Erds haastateltava kertoi

hammaslddkirikdynnistdadn seuraavasti:

”Mulle tuli sellanen fiilis ettd se oli tosi tympdcdntyny. Se oli siis sellanen todella
tympee, siis semmonen ettei ainakaan mitddn hymyd hdivihtdany missddn
vaiheessa. Ja sit ku se rupes putsaamaan niitd hampaita ni se oli oikeesti ihan
mielettomdn kovakouranen eikd kylld millddn tavalla vilittdny potilaan olosta.
Se oli just silleen et 'oho nyt tuleeki tosta verta tolleen vihdn runsaammin’, eikd
se todellakaan pyydelly mitenkddn anteeks ees sen jdlkeen kun se ndki ettd tulee
verta. Jotenki tuntu et se purki muhun sitd kiukkuansa. Ei hirveesti ollu mitddn
empatiaa. Kylld nyt jonkin ndkonen asiakkaiden hyvd kohtelu pitdis olla

itsestddnselvyys”

Haastateltava A, hammasldicikciri
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Henkilokohtaisen kohtelun tirkeys korostui vahvasti haastateltavien kertomuksissa.
Vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuus oli saatettu kokea henkilokohtaisena
loukkauksena, ja monet haastateltavat kertoivat palveluhenkiloston toykeydesta
hyvinkin yksityiskohtaisesti. ~Severtin (2002, 24) mukaan asiakas muistaa
palveluhenkiloston  suhtautumisen  pidempddn  kuin  muut  palvelutilanteen
yksityiskohdat. Erds haastateltava kertoi kuntosalilla tapahtuneesta palvelutilanteesta,
jossa hinen henkilokohtaisen kuntosaliohjaajansa véhittelevit kommentit olivat jdéneet

vaivaamaan:

”Semmonen aliarvioiva suhtautuminen silld oli, ettd ’siihen ei nyt mitddn pelkoa
ole ettd lihakset saisit, naisihminen’. Vaikka se totta oiskin ettd niitd ei kovin
helposti saa, ni ois sen voinu muullakin tavalla sanoo. Kun sitten mentiin siihen
laiteohjaukseen, niin itelld oli semmonen aika epdvarma olo siitd, ja jdnnitti
aika paljon. Yhden laitteen kohdalla olin epdvarmana sormi suussa, ettd
mitenkdhdn tdhdn mennddn, niin sieltd tulee suhteellisen epdasiallinen
kommentti ettd ’koitas ny itekin vihdn miettid ettd miten pdin sithen vois
mennd’. Kylld se sen suhtautuminen kaihertaa edelleen, ei tommonen hirvittdvan
hyvdd timmaoselle ohjaussuhteelle tee.”

Haastateltava B, kuntosali

Joissakin vuorovaikutuksen epidoikeudenmukaisuuden kokemuksissa haastateltava
korosti, kuinka monella eri tavalla yrityksen tyontekijd olisi voinut toimia, ja kuinka
helppoa se olisi ollut toteuttaa. McColl-Kennedyn ym. (2003, 256) mukaan ihmisen
kisitys vaihtoehtoisten toimintatapojen olemassaolosta ja niiden toteuttamisen
helppoudesta vahvistaa hidnen epdoikeudenmukaisuuden tunnettaan. Seuraavassa
haastatteluotteessa ilmenee hyvin haastateltavan tosiasioiden vastainen ajattelu seki
hinen kokemuksensa siitd, ettd palveluhenkilostolld olisi ollut useita helposti

toteutettavia vaihtoehtoisia toimintatapoja palvelutilanteessa.

”Kun saavuttiin sinne, ni kukaan ei mitenkddn huomioinu ettd nyt tuli uusia
asiakkaita. Me oltais ihan hyvin ymmdrretty ettd siel on kiire ja ettd menee
aikaa, sen tarjoilijan ei ois tarvinnu ku ystdvdllisesti ilmottaa aluks ettd nyt on
vahdn kiireistd ja kysyd vaikka ettd mitd juomia me halutaan tai antaa vaikka

menu meille, siind ei ois kauaa menny. Tai edes tervehtiny, mutta ne pyyhdlsi
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vaan ohi eikd ees kattonu meidn suuntaan. Koko vastaanotto oli sellanen ettd ’ei
teitd tddlld tarvita, menkdd pois’"

Haastateltava C, ravintola

Vuorovaikutuksen epidoikeudenmukaisuutta koettiin usein sellaisissa tilanteissa, joissa

palveluprosessiin liittyi jokin ongelma, kuten pitkd odotusaika. Tillaisissa tapauksissa

haastateltava ilmaisi aina, etti puute palvelussa ei sindnsd haitannut hédntd, mutta

palveluhenkiloston kdyttdytyminen oli se, mikd suututti. Ravintolassa pitkddn

annostansa odottanut haastateltava kertoi palvelutilanteesta seuraavalla tavalla:

”Loppujen lopuks siind meni varmaan puoltoista tuntia ennen ku ne ruoat
lopulta tuli. Arsytti se, ettd siitii ei oltu missddn vaiheessa kerrottu meille tai
mitenkddn pahoteltu sitd ettd se ruoka on myohdssd. Eikd siitd niinku kerrottu,
Jjos on hirvee hosis keittiossd ja ihan ihmeellistd sielld, ni luulis ettd se ois voinu
tietdd sen jo vihdn aikasemmin ettd sielld tulee kestdmdidn se ruoan saaminen ja
ois voinu informoida siitd jollain tavalla. Ja ainaki olla siitd pahoillaan. Ainaki
vihdn enemmdn pahoillaan mitd se oli. Ainakaan mulle ei jddny mieleen mitddn
semmosta hirveetd pahottelua. Ei sitd tarjoilijaa hirveesti kiinnostanu, niinku
unohdettiin kokonaan, sehdn siind drsyttdvdd oliki.”

Haastateltava D, ravintola

Erids toinen haastateltava puolestaan kertoi kielteisestd palvelukokemuksestaan junassa,

jossa konduktoori oli ollut toyked ja haluton auttamaan hédntd painavien laukkujen

nostamisessa:

”(Konduktoorin) vastaus oli tyly, ettd ’ei tdssd nyt jouda auttamaan, ettd
eikohdn tdssd nyt oo puoli tuntia aikaa punnertaa ne laukut itsekin pois junasta’.
Ei mitddn pahottelua, ettd valitettavasti en pysty auttamaan, vaan ettd ’toimi
itse’. Ei se mitddn jos oikeesti ei ehdi eikd pysty auttamaan, ymmdrrin kylld jos
ndin on, mut sen ois voinu sanoo ystdvdllisemmin, kdayttdd toista sanavalintaa ni
ei ois niin inhottavalta tuntunu.”

Haastateltava E, juna
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Haastatteluissa ei esiintynyt lainkaan prosessin epdoikeudenmukaisuuteen viittaavia
ilmaisuja. Monista palveluprosessissa tapahtuneista virheistd kylld kerrottiin
yksityiskohtaisesti, mutta téllaisiin kertomuksiin liittyi aina ilmaisu siitd, ettd virhe ei
harmittanut vaan se, kuinka palveluhenkilosto suhtautui heihin kyseisessid tilanteessa.
Joistakin palveluprosessin aikana tapahtuneista virheistd kerrottiin puolestaan hyvin
lyhyesti, ohimennen mainiten. Téllaisissa tapauksissa haastateltava kertoi, ettd virhe ei
ollut haitannut, koska palveluhenkilosté oli kohdellut hédntd hyvin. Seuraavassa
esimerkissd haastateltavan henkilokohtainen kuntosaliohjaaja oli vaihtunut yllattden,
koska ohjaajan aikataulu oli muuttunut. Hyvin hoidetun vuorovaikutustilanteen ansiosta

asiakas ei kuitenkaan pitdnyt prosessivirhettd kielteiseni:

”Siindihdn oli vield sellanenkin sdhlinki ettd vaihtu se ohjaaja mikd ois pitdny
alunperin olla, mutta se ei mitenkddn haitannu, koska kummatkin (ohjaajat)
esitteli ittensd, mikd oli kuitenki tdrkedd, ja siind tervehdittiin kddestd pitden.”

Haastateltava B, kuntosali

Palveluhenkiloston kdyttdytyminen ndytti siis ratkaisevan sen, kuinka asiakas suhtautui
prosessivirheisiin. Yhdestdkdidn prosessivirheestd ei seurannut kokemusta prosessin
epdoikeudenmukaisuudesta, vaan virheet saivat asiakkaan kiinnittimdidn huomionsa
palveluhenkil6ston kédyttdytymiseen, joka saattoi johtaa kokemukseen vuorovaikutuksen

epdoikeudenmukaisuudesta.

Ihmisiin ~ kohdistuvissa  palvelutilanteissa ~ koettiin ~ myos distributiivista
epdoikeudenmukaisuutta. Tillaisissa palvelutilanteissa ydinpalvelu oli epidonnistunut
joko tidysin tai osittain, miki sai asiakkaan ajattelemaan, ettd hin ei saanut sitd palvelua,
joka hénelle oli luvattu. Talloin distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen kuuluva
tasasuhtaisuuden periaate rikkoutui. Erds haastateltava kertoi palvelulupauksen

rikkomisesta seuraavasti:

”Silld oli sellanen face mapping —ihoanalyysitekniikka, ettd se jakaa kasvot
moneen alueeseen ja kattoo silleen tarkemmin. Sen piti olla tosi hyvd, ettd ne
tekee oikeen sellasen ihoanalyysin siitd sitten. Mut vaikka sen piti hirveen
tarkkaan kattoo sitd ihoo, ni se ei huomannu ollenkaan sellasia kohtia, joissa

selvdsti on epdpuhtauksia. Kotona ku katoin ni ne nyt ndki puusilmdkin, en tiid
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miksei se muka ndhny. Lopuks sain lapun siitd analyysista, mut se tulos oli ihan
sama ku mitd muutkin pystyy kertoon. Tuli semmonen olo ett mitd eroo tdssd nyt
oikeesti oli. Ku menin sinne siks ett halusin hoitotoimenpiteen sille alueelle ja sit
se jdi kokonaan saamatta. Miks piti luvata joku erityistekniikka jos lopputulos
on than sama ku mikd tahansa muukin.”

Haastateltava D, kosmetologi

Tasasuhtaisuuden periaatteen rikkoutuminen ilmenee hyvin my0ds seuraavassa
haastatteluotteessa, jossa haastateltava vertaa omaa ajallista panostustaan saamaansa

vastineeseen:

”Se ohjaaja ei ollu yhtddn valmistautunu siihen tunnille, tuntu ettd se oli than
pihalla. Se oli yhtd sdhellystd, sitd sarjaa ei ollu suunniteltu ollenkaan. Se oli
ihan puhdasta ajanhukkaa koko tunti. Ku olin halunnu tulla ihan kunnon
jumppaan ni sitd se ei kylld ollu, drsytti kun siitd ei tullu mitddn, aikaa kylld
tuhlaantu.”

Haastateltava O, kuntosali

Oikeudenmukaisuuden teorian mukaan distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen kuuluu
my6s yhdenmukaisuuden ja tarpeen periaatteet (Greenberg 1990). Yhdenmukaisuuden
periaate edellytti, ettd kaikille ihmisille annetaan yhtd suuri vastine panoksista
riippumatta, ja tarpeen periaate edellytti, ettd erityistarpeessa olevalle ihmiselle
annetaan erityiskohtelua siitd huolimatta, etti hénen antamansa panokset ovat yhtd
suuret kuin muilla. N&itd periaatteita ei esitetty epdonnistuneiden palvelutilanteiden
tutkimuskirjallisuudessa, ja niitd kuvastavia ilmaisuja ei myOskddn esiintynyt
haastatteluissa. Taméd vahvistaa Deutschin (1985, 38) kantaa siitd, ettd
yhdenmukaisuuden ja tarpeen periaatteet soveltuvat todennékoisesti toisenlaisiin

tilanteisiin.

Kun haastateltavat kiyttivit distributiiviseen epdoikeudenmukaisuuteen viittaavia
ilmaisuja, niihin ei liittynyt mainintoja palveluprosessista eikd vuorovaikutuksesta,

joiden aiemmin todettiin liittyvdn kiintedsti toisiinsa. Niytti siis siltd, ettd
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distributiivinen epdoikeudenmukaisuus ei ollut kompensoitavissa vuorovaikutuksen tai

prosessin oikeudenmukaisuudella.

4.1.2 Palvelun korjaustilanteessa koettu epidoikeudenmukaisuus

Ihmisiin ~ kohdistuvissa  palveluissa oli  harvinaista, ettd epdonnistuneesta
palvelutilanteesta seurasi palveluvirheen korjaustilanne. Proaktiivisia palvelun
korjaustilanteita ei ollut lainkaan, ja asiakkaat valittivat hyvin harvoin — edes

varsinaisen ydinpalvelun epdonnistumisesta ei valitettu.

Vain kahdesta tapauksesta seurasi palvelun korjaustilanne, jotka molemmat olivat
reaktiivisia eli asiakkaan valituksesta ldht6isin. Néiistd tapauksista toisessa koettiin
vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuutta ja toisessa sekd vuorovaikutuksen

epdoikeudenmukaisuutta ettd prosessin epdaoikeudenmukaisuutta.

Konduktooriltda toykedd kohtelua saanut asiakas (ks. s. 49) oli valittanut timén
kdyttaytymisestd puhelimitse asiakaspalautenumeroon. Seuraava ote haastateltavan
kertomuksesta ilmentdd hyvin sitd, ettd pelkkd anteeksipyyntd ei riitd, vaan se on
esitettdvi siten, ettd asiakkaalle vilittyy tunne siitd, ettd vastapuoli on aidosti pahoillaan

tapahtuneesta.

”Se kylli pahotteli mutta mun mielestd ei ehkd kuitenkaan tarpeeksi. Sano ettd
vievdt asian eteenpdin ja ettd ikdvd juttu. Enemmdnkin ois kylld voinu pahotella
ja olla ehkd vield ystdvdallisempikin, mutta ihan kuitenkin otti sen palautteen
ihan rauhassa vastaan eikd siind tarvinnu mitenkdcdn hirveesti kiirehtid.”

Haastateltava E, juna

Kyseisessd ~ tapauksessa  haastateltava  oli  kuitenkin  pitdnyt  prosessia
oikeudenmukaisena. Haastattelussa ilmeni selvisti Lindin ym. (1990) esittiméa ajatus
siitd, ettd ihminen pitdd tirkednd mahdollisuutta kertoa nikemyksenséd tapahtumista, ja
kuulluksi tuleminen saa hinet uskomaan vaikuttamismahdollisuuksiinsa. Prosessin
oikeudenmukaisuus oli tdssd tapauksessa siis kompensoinut vuorovaikutuksen

epdoikeudenmukaisuutta:
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"Kylld siind sitte vihdn rauhottu ku oli saanu asian soitettua ja olin kuitenki
tyytyvdinen siitd ettd oli tavallaan saanu suuni auki ja valitettua siitd asiasta.
Musta tuntu ettd oli pddssy siind niinku vdhdn enemmdn voiton puolelle ettd kun
oli saanu sitd asiaa eteenpdin. Ja kun ei ollu koskaan ennen suoraan valittanu ja
soitellu minnekdcdn eteenpdin ni tuli ehkd siindkin osaltaan semmonen voittaja-
olo. Toivottavasti meni kans sitten perille se ettd sai asianomainen henkilo siitd
itsekin kuulla.”

Haastateltava E, juna

Toinen valitustilanne liittyi autokouluun, joka oli ldhettinyt haastateltavalle
maksukehotuskirjeen, vaikka lasku oli jo maksettu erdpdivdin mennessid. Haastateltava
piti palvelutilanteessa sattunutta prosessivirhettd inhimillisend virheenid, ja sithen ei

liittynyt epdoikeudenmukaisuuden tunnetta.

”Md vaan aattelin et se on vaan joku virhe sielld niilld, inhimillinen virhe, emmd
siitd ottanu mitenkddn hernettd nenddn.”

Haastateltava F, autokoulu

Palvelun korjaustilanteessa haastateltava oli kuitenkin kokenut
epdoikeudenmukaisuutta. Yritys ei ollut saanut virhettd korjattua ensimmaiselld kerralla,
ja asiakas joutui olemaan useaan kertaan yhteydessd yritykseen ja asioimaan monen
henkilon kanssa, mitd hin piti epdoikeudenmukaisena. Prosessin
epdoikeudenmukaisuuden lisdksi asiakas koki tilanteessa myos vuorovaikutuksen
epdoikeudenmukaisuutta henkilokohtaiseen vuorovaikutukseen liittyen. Barclayn ym.
(2005, 631) mukaan tillaiset tapaukset koetaan hyvin kielteiseksi, koska ne koetaan

henkilokohtaisina loukkauksina.

”Se oli niiltd moka ettd sama ihminen ei hoitanut sitd asiaa loppuuun saakka.
Niitten ois pitdny sopia keskendidn ettd kuka tdtd asiaa hoitaa. Se oli eri ihminen
sit kun uudestaan soitin sinne, ja se ei edes uskonu mua. Se vaan sano ettd jos
oot kerran maksanu ni onhan sulla siitd sitten todiste, ettd tuu sitten ndyttamddn
se kuitti, ni se jo alko kuulostaa siltd ettei mua uskottu. Olin ettd ei oo todellista,
medidn tdytyy lihtee kdymdidn sielld sen takia ettd niilld on sielld kaikki tiedot

than vddrin. Se ihminen ei voinu myontdd sitd ettd niilld ois joku virhe
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tapahtunu, vaan se oikeesti syytti mua. Pisti kiukuttaan ettd se ei uskonu mua
kun sanoin, ettd oltiin maksettu, kun kylhdn tollasen asian voi pankista ihan
helposti tarkistaa, ne dokumentit saa helposti sieltd. Mut ettd sanotaan ettd
tulkaa te tinne ja ndyttdkdd se kuitti. Siitd oikeen paisto se ettd se on oikeessa ja
md oon vddrdssd.”

Haastateltava F, autokoulu

4.2 Asiakkaiden kokema epidoikeudenmukaisuus omaisuuteen

kohdistuvissa palveluissa

4.2.1 Palvelutilanteessa koettu epiaoikeudenmukaisuus

Ihmisten omaisuuteen kohdistuvissa palvelutilanteissa oli koettu distributiivista
epdoikeudenmukaisuutta ja vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuutta. Distributiivisen
epdoikeudenmukaisuuden tapauksissa kyse oli ydinpalvelun epdonnistumisesta joko
tdysin tai osittain. Haastatteluissa ei esiintynyt yhdenmukaisuuden eikd tarpeen
periaatteisiin viittaavia ilmaisuja, mutta tasasuhtaisuuden periaate ja sen rikkoutuminen

esiintyivit selvisti haastateltavien kertomuksissa.

Erds haastateltavista kertoi kielteisestd kokemuksestaan internet-liittymid tarjoavan
yrityksen kanssa. Tapauksesta kertoessaan hin korosti moneen kertaan sitd, kuinka hin
oli muuttokiireidensd keskelld ndhnyt paljon vaivaa huolehtiakseen siitd, ettd yhteys
toimisi uudessa asunnossa heti muuton jidlkeen. Seuraavassa haastatteluotteessa ilmenee
hinen tekeminsd vertailu antamiensa panosten ja saamansa vastineen vélilld sekéd hanen

késityksensd niiden vilisestd epdsuhdasta:

”Oltiin muuttamassa, ja olin jo kaks kuukautta aikasemmin varmistanu, ettd
netti toimii varmasti sitten heti uudessa asunnossa ja ettei sdhkopostit vaan
katoo, vield varmistelin oikein huolella ja aikasin, soittelin sinne. No sehdn meni
sit kuitenki ihan pilalle, se yhteys ei toiminu, ja samalla kaikki meilitkin havis,

vaikka olin kuinka koittanu pitdd huolen ettd ndin ei kdy. Ettd ei jddny kauheen
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hyvd maku suuhun. Kylld niiden ois pitdny hoitaa se minkd ne lupas, oletin ettd
se toimis ku olin todellakin varmistellu.”

Haastateltava G, internetpalveluntarjoaja

Myos vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuutta koettiin paljon asioihin ja esineisiin
kohdistuvissa palvelutilanteissa. Niissd tilanteissa tyypillistd oli se, ettd
vuorovaikutuksen koettu epdoikeudenmukaisuus liittyi enemmén tiedottamisen
puutteellisuuteen kuin ongelmiin henkilokohtaisessa kohtelussa. Tiedottamiseen liittyi

toisaalta asiakkaan tilanteen ymmaértdminen:

”Jos allekirjoitustilanteessa (kiinteistovdlittdjda) huomaa ett on jddny noin isot
asiat selvittamdittd, ni ois voinu vaikka puoleks tunniks puhaltaa pilliin, kylld sen
ois pitdny varmistaa niissd verojutuissa ettd ollaan ymmdrretty oikein, koska se
on semmonen toistuva teema, pitdd sen tajuta ei niitd kaikki asiakkaat
todellakaan tiedd”

Haastateltava H, kiinteistovdlitystoimisto

Joissakin tapauksissa tiedottamisen puute koettiin epirehellisyydeksi:

”Niitten ois pitiny sanoo ettd se liittymdn omistajuuskin siirtyy samalla ja ettd
se vield maksaakin. Kylld se ois pitiny mainita sillon ku oli liittymdssd, tdd
miten ne toimi, se ei ollu musta rehellistd.”.

Haastateltava C, matkapuhelinoperaattori

Erddssd tapauksessa tiedottamisen puute oli aiheuttanut asiakkaassa dirireaktion, jossa
kostohalu herési. Haastateltava koki tilanteen niin epdoikeudenmukaiseksi, ettd hén oli

valmis nikemaéén niin paljon vaivaa, ettd uhkasi ottaa yhteyttd kuluttaja-asiamieheen.

”Missddn vaiheessa tilausprosessia ei tullu selville ettd paljonko sille tilaukselle
tulee oikeesti hintaa. Vasta seuraavana pdivind kun olin laittanu sen tilauksen
ni mulle soitettiin ettd tota ’'tilaamanne rahat saapuvat kohta ja ne voi hakee
sind ja sind pdivind’, ja ihan sivulauseessa ilmotettiin ettd ’siind on sitte
semmonen 20 euron palvelumaksu’, joka on siithen 60 euron tilaukseen nihden

suunnattoman suuri. Siind vaiheessa peruutin kylld tilauksen saman tien ja
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sanoin ettd seuraavaks otan yhteyden kuluttaja-asiamieheen, koska hinnat pitdd
olla selvilld siind vaiheessa ku tilausta tehdddn.”

Haastateltava I, pankkipalvelu

Prosessin epdoikeudenmukaisuutta ei koettu lainkaan asioihin tai esineisiin
kohdistuvissa palvelutilanteissa. Ldhes kaikkiin tapauksiin kylld liittyi selvid
prosessivirheitd, mutta virheisiin suhtauduttiin ymmartidvésti. Vastaajat ilmaisivat aina
heti kertomansa prosessivirheen jidlkeen, ettd virhe ei varsinaisesti haitannut hénta. Erds
haastateltava oli ollut ostamassa asuntoa, ja kiinteistovilittdjan antama esite oli ollut

osittain virheellinen. Haastateltava kertoi tapauksesta seuraavalla tavalla:

" Niissd esitteissd oli joitakin virheitd mitd se vdalittdjd ei ollu huomannu korjata,
mut se ny oli semmonen, niitd voi sattua. Kaikki tekee joskus virheitd.”

Haastateltava H, kiinteistovdlitystoimisto

Erds toinen haastateltava puolestaan kertoi lidhettipalveluun liittyvdstd kielteisestd
palvelukokemuksestaan, jossa tilaus oli myohidstynyt. Han ei kuitenkaan pitidnyt
tilauksen myohéstymistd epdoikeudenmukaisena, mutta tiedottamisen puute oli saanut
hinet pitdméédn tilannetta epdoikeudenmukaisena. Puutteellinen tiedottaminen koettiin

epikohteliaaksi, ja se oli pahentanut prosessivirhetti.

”Siitd sovitusta ajasta oli menny jo puoli tuntia, ni ne soitti ettd ei nyt ihan
ehditdkddn siihen aikaan. No meni vield puoli tuntia ettd lopulta tuli, eli tunnin
myohdissd. Ei se odottaminen ny muuten ois mitddn haitannu, mut ku ilmotti niin
myohddn. Ois voinu aikasemmin soittaa ja sanoo ettd ’kestdd vield kauan, ettd
tiedditte varautua asiaan’, se ois ollu kohteliasta. Tai sanoo jo tilatessa, kylli ne
tiesi jo siind ettd se nyt ei ehdi sillon.”

Haastateltava J, ldhettipalvelu

Ihmisten omaisuuteen kohdistuvissa palvelutilanteissa niytti siis siltd, ettd
palveluvirheen sattuessa asiakas odottaa, ettd asiasta tiedotetaan hénelle. Asiakkaat
hyviksyvit palveluvirheet osana palvelun luonnetta, mutta ne saavat asiakkaan

arvioimaan henkiloston kadyttdytymistd kyseisessi tilanteessa.
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4.2.2 Palvelun korjaustilanteessa koettu epidoikeudenmukaisuus

Ihmisten omaisuuteen kohdistuville palveluille oli tyypillistd, ettd epdonnistuneista
palvelutilanteista valitettiin ldhes aina. Palvelun korjaustilanteista vain yksi kdynnistyi
yrityksen aloitteesta, muut tapaukset olivat reaktiivisia korjaustilanteita eli ne olivat

kdynnistyneet asiakkaan valituksesta.

Kaikissa  epdonnistuneissa  palvelun  korjaustilanteissa  koettiin ~ prosessin
epdoikeudenmukaisuutta. Prosessin epdoikeudenmukaisuus aiheutui yleisimmin siitd,
ettd ongelmaa ei saatu hoidettua kerralla kuntoon, ja asiakas oli joutunut olemaan
moneen kertaan yhteydessd yritykseen. Toisin kuin palvelutilanteissa, palvelun
korjaustilanteissa prosessivirheiti ei annettu anteeksi. Haastateltavien toleranssivyohyke
prosessivirheiden suhteen oli siis selvdsti kaventunut, kuten Bowen ym. (1999, 11)
esittiviit. Prosessivirheet koettiin poikkeuksetta epdoikeudenmukaisiksi, ja monissa
haastateltavien kertomuksissa esiintyi ajatus siité, ettd yritys oli rikkonut lupauksensa
hoitaa asia kerralla kuntoon. Erds haastateltava oli joutunut aiheettomasta
maksukehotuksesta valitettuaan pettymdidn monta kertaa, kun lupaukset ongelman
korjaamisesta oli toistuvasti rikottu, ja hin oli pitinyt valitusprosessia vaivalloisena.
Asiakas oli reagoinut tillaiseen epdoikeudenmukaisuuteen niin voimakkaasti, ettd hin

oli ryhtynyt levittdméén yrityksestd huonoa mainetta:

”"Ne lupas ettd se karhukirje mitdtoidddn. Meni pari viikkoa ja sain toisen
karhukirjeen, johon oli vield lisditty lisdmaksu, eli ne ei ollu hoitanu sitd mitd ne
oli luvannu. Jouduin soittaan monta kertaa sinne maksulliseen numeroon kun ne
linjat pdtki. Ja aina piti selittdd sama asia uudestaan eri ihmiselle. Musta oli
kohtuutonta ettd jouduin kdyttddn aikaani niiden virheen selvittimiseen ja vieldi
maksaan siitd. No, neuvottelin puhelimessa taas pitkddn ja he lupas selvittdd
asian. Sitd ne ei taaskaan tehny, vaan tuli kolmas karhukirje. Menin konttoriin,
ja ne sano ettd asialle ei voi tehdd mitddn. FEivit toteuttaneet sitd mitd oli
luvattu. Irtisanoin kaikki vakuutukseni siitd yhtiostd, ja jdin ihmettelemdcdn sitd,
ettd ne ei voinut myontdd virhettddn eikd antaa anteeks sitd virheellistd viiden
euron maksua. Oisin ollu kyseisen vakuutusyhtion asiakas tulevaisuudessakin

pitkddn varmasti. Thmettelin ettd siitd ei loydy semmosta joustavuutta ettd ne
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pystyis sen tekemddn, ja kuitenkin ne lupas sen tehdd. Oon kertonut tdstd
tapauksesta tosi monelle, varmaan ainakin 40 ihmiselle.”

Haastateltava K, kotivakuuutus

Kun asiakas valittaa epdaonnistuneesta palvelusta, on térkedi, ettd hdnen nikemyksensa
tapahtuneesta huomioidaan. Mahdollisuus tulla kuulluksi on asiakkaalle tirkedd, silli se
saa hinet kokemaan voivansa vaikuttaa prosessin lopputulokseen sekid tuntemaan
itsensd arvostetuksi (Sparks ym. 2001, 211-212). Prosessikontrollin puute oli
aiheuttanut  erdidlle hitaasta  internet-yhteydestddn  valittaneelle  asiakkaalle

epdoikeudenmukaisuuden tunteen:

"Kun valitin, sdhkopostia laitoin, ni ei ne ottanu sithen mitddn kantaa, vaan
sieltd tuli sellanen vastaus suurinpiirtein ettd 'ottakaa tai jdttdakdd'. Siind
vedottiin ikddn kuin normaaleihin kdytdntoihin nettiliittymien osalta, md en nyt
niistd ollu kovin hyvin perilld. Ajattelin sit ettd olkoon. Mut jdi kylld
hampaankoloon, sehdn siind erityisesti suututti, ettd ne ei ees suostunu
keskustelemaan siitd, siind vaan vedottiin joihinki tiettyihin pykdliin ja se oli
niinku siind sitte. Siind oli vaan alistuttava osaansa."

Haastateltava L, internet-palveluntarjoaja

Kuten edellinen esimerkki osoitti, myods sdhkodpostitse valittavan asiakkaan on saatava
kokea, ettd hédnelld on mahdollisuus vaikuttaa tapahtumiin ja ettd hédntd pidetddn
tarkednd. Sahkopostitse tdmén viestiminen asiakkaalle voi olla vaikeampaa kuin
kasvotusten tai puhelimitse tapahtuvassa valitustilanteessa. SdhkoOpostitse valittavat
asiakkaat odottavat muiden valittavien asiakkaiden tavoin myos sitd, ettd heiddn
valituksiinsa reagoidaan nopeasti. Téllaisten odotusten alittuminen oli saanut erddn

haastateltavan kokemaan epdoikeudenmukaisuutta:

Niitten ois pitdny vastata sithen mun ekaan sdhkopostiin, md jouduin moneen
kertaan laittaan sinne sdhkopostia ennen ku ne vastas ja se kesti tosi kauan.
Eikd ne vastannu puhelimeenkaan ku koitin soittaa, tuli ihan huijattu olo.

Haastateltava C, matkapuhelinoperaattori
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Joissakin valitustilanteissa asiakas oli kokenut sekd prosessin epdoikeudenmukaisuutta
ettd distributiivista epdoikeudenmukaisuutta. Erddssd tapauksessa toimimattoman
internet-yhteyden hidas korjaus oli saanut asiakkaan kokemaan prosessin
epdoikeudenmukaisuutta. Tunnetta vahvisti se, ettd hdnen mielestdin palveluvirheen
korjaus oli hyvin pieni toimenpide ja yrityksen palveluhenkildston olisi ollut helppo
toteuttaa se. Asiakkaan mielestd hyvitys olisi ollut paikallaan hinen kokemastaan

vaivasta, eli tilanteessa koettiin myos distributiivista epdoikeudenmukaisuutta.

”Ja sitten ettd korjataan saman tien, siind korjauksessa meni luvattoman kauan,
kolme viikkoo jouduttiin oottamaan. Jos seuraavana pdivdand ois toiminu ni
varmaan ois jddny parempi mieli. Ja kun se oikeesti kesti siltd kaverilta joku viis
minuuttia kun se teki sen... ..Varmaan joku kompensaatio siitd ois ollu
paikallaan, ettd ’'nytten ku on kdyny ndin ikdvdsti niin saatte loppuvuoden

liittymdmaksut ilmasiks’.

Haastateltava G, internet-palveluntarjoaja

Toisessa valitustilanteessa asiakas piti prosessia epdoikeudenmukaisena siksi, ettd yritys
ei  myontinyt tehneensd  virhettd. Hdn koki my0s  vuorovaikutuksen
epdoikeudenmukaisuutta, silld valituksen vastaanottanut henkilé ei pahoitellut
tapahtunutta. Liséksi haastateltava oli kokenut distributiivista epdoikeudenmukaisuutta,
silld hdn koki ettd hyvitys olisi ollut paikallaan. Toisaalta hdn pohti myos sitd, ettd

pelkkd virheen myontdminen ja hyvityksen tarjoaminen olisi saattanut riittaa:

”Ei ois tarvinnu olla sellasta vastuunpakoilua, ettd ensiks syytetddn meitd, ja sit
syytetddn jotain toista tahoa. Ei se haittaa jos myontdd virheensd, niitd sattuu,
mutta sitd ne ei tehny... ...Eikd se kylld ollu mitenkddn pahoillaan siitd
tilanteesta, se tyyppi ei kertaakaan pyytiny anteeks eiko ollu mitenkddn
ymmdrtdvdinen. Ja ois kylld jotenki pitiny hyvittddkin siitd tilanteesta, vaikka
tuoda jonkun tikkarin, jonku ihan pienen jutun, varmaan hyvin pieni kustannus
ois heille ollu, tai edes joku ajatus siitd, ku nyt kuitenki maksettiin sellasesta
mitd ei oltu tilattu. Ehkd semmonen "vika on meiddn, miten voidaan hyvittdd’ -
tyyppinen lauselmakin ois riittdny. En tiid oisko meistd kukaan edes pyytdny sit
mitddn hyvitystd jos ne ois sitd kysyny.”

Haastateltava J, lihettipalvelu
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Néamai kaksi tapausta olivat ainoat tapaukset, joissa haastateltava kertoi, ettid hyvitys olisi
ollut paikallaan. Molemmissa tapauksissa oli kyse siitd, ettd palvelun korjaustilanteessa
oli ongelmia. Ensimmadisessd tapauksessa virheen korjaus kesti asiakkaan mielestd
kohtuuttoman pitkiin, ja toisessa tapauksessa palveluhenkilosto ei ollut ottanut vastuuta
tapahtuneesta virheestd eikd pahoitellut tapahtunutta. Wirtz ym. (2004) osoittivat
tutkimuksessaan, ettd hyvitys on tdrked juuri sellaisissa korjaustilanteissa, joissa joku
osa-alue epdonnistuu. Téllaisissa tapauksissa hyvitys paransi selvésti asiakkaiden

kisitystd koko tilanteen oikeudenmukaisuudesta.

Yksi palvelun korjaustilanne oli ollut proaktiivinen palvelun korjaustilanne, jossa
pankista soitettiin vihaiselle asiakkaalle sen jédlkeen, kun tdméd oli uhannut kertoa
kokemastaan véaryydestd kuluttaja-asiamiehelle (ks. s. 55-56). Asiakas oli pitdnyt
varsinaista palvelutilannetta hyvin epdoikeudenmukaisena, ja tami tunne sidilyi vield
korjaustilanteessakin, vaikka hin pitikin pankin korjaustoimenpiteitd
oikeudenmukaisina. Myo6s Price, Arnould ja Bardhi (2004, 341) osoittivat, ettd
palvelutilanteessa epdoikeudenmukaisuutta kokeneet asiakkaat voivat kokea palvelun
korjaustilanteen jilkeenkin vield epdoikeudenmukaisuutta, vaikka kaikki tarvittavat
korjaustoimenpiteet olisi tehty. Tédssd tapauksessa haastateltavan mielestd yritykselld ei
ollut mahdollisuuksia toimia toisin, mutta korjaustoimenpiteisti huolimatta
epdoikeudenmukaisuuden tunne oli kuitenkin ldsnéd vield korjaustilanteen jdlkeenkin.
Korjaustoimenpiteet ~ olivat  kuitenkin lieventdneet  asiakkaan kokemaa
epdoikeudenmukaisuutta, ja niiden ansiosta hin pditti olla valittamatta kuluttaja-

asiamiehelle:

"Eipd siind (palvelun korjaustilanteessa) oikein mitddn ollu tehtdvissd, huijaus
mikd huijaus. Nehdn tarjos rahanvaihtoa ilman mitddn palvelumaksua, eikd se
mun pettymystd poistanut, ei kai ne muutakaan voinu tehdd. Mutta vaikka ne
lupaili ties mitd, niin kylld siind musta oli tapahtunu ihan selvd huijausyritys
Jjoka ei nyt vaan mun kohdalla menny ldpi. Mutta niiden reaktio ehkd kuitenkin
esti mua viemdstd juttua kuluttaja-asiamiehelle, ettei se siind mielessd turha
ollu.”

Haastateltava I, pankkipalvelu
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4.3 Koettujen epidoikeudenmukaisuuksien vertailu palvelutyyppien

valilla

Asiakkaiden kokema epidoikeudenmukaisuus oli erilaista ihmisiin kohdistuvissa
palveluissa kuin ihmisten omaisuuteen kohdistuvissa palveluissa, mutta samojakin
piirteitd 10ytyi. Sekd ihmisiin kohdistuvissa ettd ihmisten omaisuuteen kohdistuvissa
palveluissa  asiakkaat  olivat  kokeneet  palvelutilanteessa  distributiivista
epdoikeudenmukaisuutta ja  vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuutta. Koettu
distributiivinen  epdoikeudenmukaisuus oli molemmissa ryhmissd jokseenkin
samanlaista: asiakkaat kokivat, ettd hidn ei ollut saanut panostuksilleen vastinetta, silla

ydinpalvelu oli epdonnistunut joko osittain tai tdysin.

Vuorovaikutuksen koettu epidoikeudenmukaisuus oli erilaista ihmisiin ja ihmisten
omaisuuteen kohdistuvissa palvelutilanteissa. Thmisiin kohdistuvissa palveluissa
vuorovaikutuksen koettu epdoikeudenmukaisuus aiheutui yleensd palveluhenkilostolta
saadusta huonosta henkil6kohtaisesta kohtelusta, kuten arvostuksen, kohteliaisuuden tai
huomioimisen puutteesta. [hmisten omaisuuteen kohdistuvissa palveluissa puolestaan

korostui vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuden toinen osa-alue, tiedottaminen.

Palvelutilanteessa prosessin epdoikeudenmukaisuutta ei koettu kummassakaan
ryhmiéssd. Sekd ihmisiin kohdistuvissa palveluissa ettd ihmisten omaisuuteen
kohdistuvissa palveluissa tyypillistd oli se, ettd asiakkaat olivat valmiita hyviksymiin
palvelutilanteen aikana tapahtuneet virheet, ja niihin suhtauduttiin  hyvin
ymmartavdisesti. Molemmille palveluryhmille yhteistd oli se, ettd palveluprosessin
virheet saivat asiakkaat kiinnittimiin huomionsa palveluhenkiloston kiyttdytymiseen.
Eroja oli kuitenkin siind, mihin palveluhenkildston kiyttdytymisen osa-alueeseen he

kiinnittivat huomionsa.

Ihmisiin kohdistuvissa palveluissa asiakkaat Kkiinnittivdt palveluprosessin virheen
sattuessa huomionsa henkilokohtaiseen kohteluun, ja he saattoivat pitdd tilannetta
epdoikeudenmukaisena siksi, ettd palveluhenkilosto suhtautui heihin vihittelevisti tai
epikohteliaasti. Omaisuuteen kohdistuvissa palveluissa asiakkaat puolestaan kiinnittivit

virheen sattuessa  huomionsa sithen, oliko palveluhenkilosté — tiedottanut
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palveluprosessin virheesti riittdvdan hyvin. Néissd palveluissa asiakkaat eivit niinkdin
arvioineet  palveluhenkilOstoltd saamaansa  henkilokohtaista  kohtelua, kuten

ystavillisyyttd, myotituntoa ja arvostusta.

Palvelun korjaustilanteissa oli huomattava ero ihmisiin kohdistuvien palvelujen ja
ithmisten omaisuuteen kohdistuvien palvelujen vililla. Thmisiin kohdistuvissa
palveluissa tyypillistd oli se, ettd epdonnistuneesta palvelutilanteesta ei yleensa valitettu
lainkaan — ei edes silloin, kun ydinpalvelu oli epaonnistunut. Thmisten omaisuuteen
kohdistuvista palveluista puolestaan valitettiin ldhes aina. Koska ihmisiin kohdistuvista
palveluissa oli vain kaksi palvelun korjaustilannetta, ei ole mielekéstid tehdd vertailuja
thmisiin kohdistuvien ja ithmisten omaisuuteen kohdistuvien palvelujen vililld. Thmisiin
kohdistuvien palvelujen ja ihmisten omaisuuteen kohdistuvien palvelujen vertailua on

havainnollistettu taulukoilla 1 ja 2.

Taulukko 1. Asiakkaiden kokema epidoikeudenmukaisuus ihmisiin kohdistuvissa
palveluissa.

Ihmisiin kohdistuvat palvelut
Palvelutilanne Palvelun korjaustilanne
Distribu- Vuorovai- Distribu- Vuorovai-
tiivinen Prosessin kutuksen tiivinen Prosessin kutuksen
epaoikeuden- | epdoikeuden- | epédoikeuden- | epaoikeuden- | epéoikeuden- | epaoikeuden-
Tapaus mukaisuus mukaisuus mukaisuus mukaisuus mukaisuus mukaisuus
Kuntosali X
Kampaaja X
Hieroja X
Kosmetologi X
Kampaaja X
Kampaaja X
Hammaslaakari X
Pikaruokaravintola X
Kuntosali X
Baari X
Ravintola X
Kosmetologi X
Ravintola X
Juna X X
Autokoulu X X
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Taulukko 2. Asiakkaiden kokema epidoikeudenmukaisuus heidin omaisuuteensa
kohdistuvissa palveluissa.

Ihmisten omaisuuteen kohdistuvat palvelut
Palvelutilanne Palvelun korjaustilanne
Distribu- Vuorovai- Distribu- Vuorovai-
tiivinen Prosessin kutuksen tiivinen Prosessin kutuksen
epaoikeuden- | epaoikeuden- | epéoikeuden- | epdoikeuden- | epdoikeuden- | epaoikeuden-
Tapaus mukaisuus mukaisuus mukaisuus mukaisuus mukaisuus mukaisuus
Autohuolto X
Internet-liittyma X X
Internet-liittyma X X
Kuljetuspalvelu X X
Kodinkoneasennus X X
Internet-liittyma X X X
Lahettipalvelu X X X X
Matkapuhelinliityma X X
Kiinteistovalittaja X
Pankki X
Kotivakuutus X X
Kotivakuutus X
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5 YHTEENVETO JA PAATELMAT

5.1 Yhteenveto

Tédmidn  tutkimuksen  tarkoituksena oli  ymmairtdd  asiakkaiden  kokemaa
epdoikeudenmukaisuutta palvelukohtaamisissa sekd kuvailla, millaista
epdoikeudenmukaisuutta asiakkaat kokevat erilaisissa palveluissa. Tavoitteena oli
selvittdd, vaihtelevatko asiakkaiden epidoikeudenmukaisuuden kokemukset erilaisten
palvelujen vililla. Tutkimuksen teoreettisessa osassa tarkasteltiin ensiksi sitd, kuinka
asiakkaan kielteinen kokemus syntyy ja millaisin edellytyksin kielteisestd kokemuksesta
tulee epdoikeudenmukainen kokemus. Kielteisen kokemuksen todettiin syntyvin
asiakkaan toleranssivyohykkeen alittumisesta, ja epdoikeudenmukaisuuden kokemuksen
edellytyksend on asiakkaan kisitys siitd, ettd yritys olisi voinut toimia
palvelukohtaamisessa toisin kielteisen kokemuksen vilttamiseksi. Tamidn jidlkeen
perehdyttiin  sosiaalipsykologian ja organisaatiotutkimuksen alalla kehitettyyn
oikeudenmukaisuuden teoriaan sekd perehdyttiin kolmeen oikeudenmukaisuuden
ulottuvuuteen: distributiiviseen oikeudenmukaisuuteen, prosessin
oikeudenmukaisuuteen sekd  vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuuteen. Lisiksi
teoreettisessa osuudessa tarkasteltiin sitd, kuinka oikeudenmukaisuuden teoriaa on

sovellettu markkinoinnin alalla tehdyisséd palvelukohtaamisten tutkimuksissa.

Tutkimuksen empiirisessd osuudessa selvitettiin asiakkaiden epidoikeudenmukaisuuden
kokemuksia ja  luokiteltiin  ne sen mukaan, oliko asiakas kokenut
epdoikeudenmukaisuutta  palvelutilanteessa,  palvelun  korjaustilanteessa  vai
molemmissa. Lisdksi tapaukset luokiteltiin oikeudenmukaisuuden teorian ja
palvelututkimusten  perusteella kolmeen luokkaan sen mukaan, millaista
epdoikeudenmukaisuutta asiakas oli palvelukohtaamisessa kokenut. Lopuksi kaikki
tapaukset luokiteltiin sen mukaan, oliko kyseessd ihmisiin kohdistuva palvelu vai
ihmisten omaisuuteen kohdistuva palvelu, ja titd luokittelua kéytettiin tutkimuksen

vertailuasetelmana.



65

Tutkimuksen tuloksena oli, ettd asiakkaiden kokema epidoikeudenmukaisuus on erilaista
ihmisiin kohdistuvissa palveluissa kuin ihmisten omaisuuteen kohdistuvissa palveluissa,
joskin palveluiden vilisid yhtéldisyyksidkin 16ytyi. Ihmisiin kohdistuville palveluille oli
tyypillistd, ettd palvelutilanteessa oli koettu distributiivista epaoikeudenmukaisuutta ja
vuorovaikutuksen  epidoikeudenmukaisuutta, mutta ei  lainkaan  prosessin
oikeudenmukaisuutta. Distributiiviseen epdoikeudenmukaisuuteen liittyi asiakkaan
kokemus siitd, ettd ydinpalvelu oli epdaonnistunut, ja hin ei ollut saanut panostuksilleen
vastinetta. Vuorovaikutuksen koettu epdoikeudenmukaisuus liittyi useimmiten
palvelutilanteisiin,  joissa  palveluhenkilostd  oli  suhtautunut  asiakkaaseen
epdkunnioittavasti tai epdystidvillisesti. Prosessin epdoikeudenmukaisuutta ei ollut
koettu lainkaan ihmisiin kohdistuvissa palvelutilanteissa, vaan palveluprosessin aikana
tapahtuneisiin virheisiin suhtauduttiin ymmartavasti. Virheet saivat kuitenkin asiakkaat
kiinnittdmiin huomionsa palveluhenkildston kdyttdytymiseen kyseisessd tilanteessa.
Palveluvirhetti ei pidetty suurena, jos palveluhenkilostd kdyttdytyi asiakkaan mielestd
ystavillisesti ja kohteliaasti. Epdéystivillistd tai vilinpitdamitontd kohtelua saaneet
asiakkaat puolestaan pitivit téllaisia tilanteita epaoikeudenmukaisena, mutta eivit

palveluvirheen vuoksi, vaan palveluhenkilon suhtautumisen vuoksi.

My6s ihmisten omaisuuteen kohdistuvissa palvelutilanteissa oli koettu distributiivista
epdoikeudenmukaisuutta ja vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuutta. Distributiivisen
epdoikeudenmukaisuuden kokemukset olivat samankaltaisia kuin ihmisiin kohdistuvissa
palveluissa. Vuorovaikutuksen epédoikeudenmukaisuuden kokemuksissa puolestaan
korostui tiedottamisen tédrkeys, ei niinkddn palveluhenkiloston henkilokohtainen
kohtelu. Prosessin epdoikeudenmukaisuutta ei ollut koettu myoskddn ihmisten
omaisuuteen kohdistuvissa palveluissa, vaan asiakkaat suhtautuivat ymmirtdvésti
palveluvirheisiin. Toisin kuin ihmisiin kohdistuvissa palveluissa, palveluvirheet saivat

asiakkaan kiinnittdmadn huomionsa ensisijaisesti tiedottamisen riittdvyyteen.

Ihmisiin kohdistuvista palveluista oli valitettu hyvin harvoin, mutta ihmisten
omaisuuteen kohdistuvista epdonnistuneista palvelutilanteista puolestaan oli valitettu
lahes poikkeuksetta. Epidoikeudenmukaisina pidetyistd valitustilanteista kaikissa oli
koettu  prosessin  epdoikeudenmukaisuutta.  Toisin  kuin  palvelutilanteessa,

valitustilanteessa prosessivirheitd ei annettu anteeksi, vaan asiakkaan toleranssivyohyke
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oli selvisti kaventunut. Prosessin epdoikeudenmukaisuutta aiheutti  myds
palveluhenkiloston haluttomuus kuunnella asiakasta ja ottaa vastuu tapahtuneesta.
Valitustilanteisiin ei liittynyt kovin paljon vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuutta

eikd distributiivista epdoikeudenmukaisuutta.

5.2 Paitelmit ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimuksen tulokset vahvistivat kisitystd siitd, ettd asiakkaiden Kkielteisimpiin
palvelukokemuksiin sisdltyy ldhes poikkeuksetta asiakkaan tunne siitd, ettd héntd on
kohdeltu epdoikeudenmukaisesti. Asiakkaiden kokemaa epédoikeudenmukaisuutta on
aiemmin tutkittu piiasiassa palvelun korjaustilanteissa, mutta palvelutilanteissa koettua
epdoikeudenmukaisuutta on tutkittu hyvin védhidn. Oikeudenmukaisuuden teoria
osoittautui kuitenkin varsin hyodylliseksi ldhestymistavaksi myos palvelutilanteisiin,
silld asiakkaat olivat selvisti kokeneet epdoikeudenmukaisuutta niin palvelutilanteissa
kuin palvelun korjaustilanteissa. Tdmén tutkimuksen tulokset eivit ole yleistettdvissa,
mutta tutkimus antoi lisdd edellytyksid ymmirtdd asiakkaiden kokemaa
epdoikeudenmukaisuutta palvelukohtaamisissa. Lisddntyneen ymmaérryksen ansiosta
voidaan pohtia, kuinka erilaiset palveluyritykset voisivat menetelld palvelutilanteissa ja
palvelun korjaustilanteissa, jotta asiakkaille ei syntyisi epdoikeudenmukaisuuden

tunnetta.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd palveluyritysten tulee kiinnittid huomiota
oikeudenmukaisuuden kolmeen ulottuvuuteen ollessaan tekemisissd asiakkaidensa
kanssa niin palvelutilanteissa kuin palvelun korjaustilanteissakin. Palveluhenkil6ston ja
asiakkaan  vilistd  vuorovaikutusta on pidetty tdrkednd aikaisemmissakin
palvelututkimuksissa, ja timi tutkimus vahvisti kyseistd késitystd. Vuorovaikutuksen
tirkeys korostui etenkin palveluvirheiden sattuessa, silld vuorovaikutus néytti
ratkaisevan sen, kuinka asiakkaat kokivat virheen. Asiakkaat suhtautuivat
palveluprosessin aikana tapahtuneisiin virheisiin hyvin ymmaértdaviisesti. Virheitd

pidettiin inhimillisind ja ne oltiin valmiita antamaan anteeksi.

Téhin tutkimukseen haastateltujen kuluttajien kertomuksista ilmeni, ettd palveluvirheen

sattuessa he kiinnittdvdit huomionsa palveluhenkiloston kayttdytymiseen. Ihmisten
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omaisuuteen  kohdistuvissa  palveluissa  asiakkaat  kiinnittivdit =~ huomionsa
palveluhenkildston tiedottamiseen, kun taas ihmisiin kohdistuvissa palveluissa
asiakkaille oli tidrkedd henkilokunnan ystidvillisyys, kohteliaisuus ja huomaavaisuus.
Tamidn tuloksen yleistiminen ei kuitenkaan ole mahdollista, vaan tarvittaisiin
kvantitatiivinen tutkimus selvittimiin esiintyykd kyseinen ero erilaisten palvelujen
vililla. Jos kyseinen ero on olemassa, ihmisten omaisuuteen kohdistuvia palveluja
tarjoavan yrityksen kannattaisi painottaa henkilostolleen ensisijaisesti tiedottamisen
tarkeyttd palveluvirheen sattuessa. IThmisiin kohdistuvia palveluita tarjoavien yritysten
tulisi puolestaan huolehtia siitd, ettd palveluhenkilostd pystyy virheen sattuessa

kohtelemaan asiakasta ystivéllisesti, huomaavaisesti ja kunnioittavasti.

Vuorovaikutuksen epdonnistumista voidaan siind mielessé pitda erityistapauksena, ettd
asiakkaan on hyvin helppo pitdd epdonnistunutta  vuorovaikutustilannetta
epdoikeudenmukaisena. Téllaisissa tilanteissa epdoikeudenmukaisuuden tunteen
syntymisen edellytys on yleensd ldsni: asiakas kokee, ettd palveluhenkilostolld olisi
ollut mahdollisuus kiyttdytyd ystdvillisesti ja huomaavaisesti hédntd kohtaan.
Epidonnistuneissa vuorovaikutustilanteissa on usein myos epdoikeudenmukaisuuden
tunnetta vahvistavia tekijoitd: vaihtoehtoisia toimintatapoja oli olemassa ja ne olisi ollut
helppo toteuttaa. Siten esimerkiksi tiedottamisen puute on helposti koettavissa
epdoikeudenmukaiseksi, silli asiakas pitdd tiedottamista pienend vaivana
palveluhenkilostolle. Asiakkaan voi olla helppo pitdd palvelun aikana tapahtunutta
virhettd vahinkona, mutta epidystidvillinen kdyttdytyminen tai tiedottamatta jittdminen

on helpompi tulkita palveluhenkilston valinnaksi toimia tietylld tavalla.

Monissa aiemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd asiakkaat valittavat vain harvoin.
Tassd tutkimuksessa asiakkaat olivat valittaneet todella harvoin epdonnistuneista
palveluista, jotka olivat kohdistuneet heihin itseensd, mutta heiddn omaisuuteensa
kohdistuneista epdonnistuneista palveluista oli valitettu lihes aina. Myds tdmin eron
olemassaoloa voitaisiin selvittdd kvantitatiivisella tutkimuksella, jotta yleistiminen olisi

mahdollista.

Jos ihmisiin kohdistuvista palveluista valitetaan vain hyvin harvoin, proaktiiviset

palvelun korjaukset voivat olla ainut keino ehkdisti asiakkaiden menettiminen ja heidin
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kielteiset  reaktionsa, kuten  huonon maineen levittiminen  yrityksesti.
Palveluhenkil6ston olisikin tirkedd pystyd tunnistamaan asiakkaan pettymys ja tehda
itse aloite epdonnistuneen palvelun korjaamiseksi. Asiakkaan tunnetilan havaitseminen
ja proaktiivisen korjaustilanteen aloittaminen vaatii palveluhenkilostoltd erityistad
herkkyyttd ja sosiaalisia taitoja, minkd@ vuoksi ihmisiin kohdistuvissa palveluissa
palveluhenkildston valintaan tulisi kiinnittdd erityistd huomiota. Palveluhenkildston
tulisi myos ymmairtdd, mitd asiakkaiden kielteisisti kokemuksista voi pahimmillaan

seurata, ja kuinka asiakkaita tulisi kohdella palvelun korjaustilanteessa.

Tassd tutkimuksessa haastateltavat olivat valittaneet ldhes aina epdonnistuneista
palvelutilanteista, jotka olivat kohdistuneet heiddn omaisuuteensa. Haastateltavien
kertomuksista voitiin paatelld, ettd palvelun korjaustilanteissa tirkeéa oli palveluvirheen
mahdollisimman nopea korjaaminen. Pitkittynyt korjaustilanne saattaa saada asiakkaan
tuntemaan epidoikeudenmukaisuutta, ja korjaustilanteessa hén Kkiinnittdd virheisiin
enemmdn huomiota kuin palvelutilanteessa. Jos korjaustilanne pitkittyy tai siinid on
muita ongelmia, asiakas saattaa kokea epdoikeudenmukaisuutta, jos hinelle ei tarjota
hyvitystd hénelle koituneesta haitasta. Jotta palveluhenkilostd voi Kkorjata
epdonnistuneen  palvelun  nopeasti, silli on oltava riittdvdat  valtuudet

korjaustoimenpiteiden tekemiseen.

Palvelun korjaustilanteessa on myos tirkeédd, ettd asiakas kokee, ettd hédntd ja hidnen
mielipidettddn arvostetaan, ja ettd hidnelld on vaikutusmahdollisuuksia tapahtumien
kulkuun. Kasvotusten ja puhelimitse valittaville asiakkaille timé voidaan viestid siten,
ettd asiakasta kuunnellaan ja hédnelle annetaan aikaa kertoa asiansa rauhassa.
Sahkopostitse asiakkaan arvostuksen ja vaikutusmahdollisuuksien viestiminen voi olla
vaikeampaa, silld asiakkaan ja palveluhenkiloston vilisestd vuorovaikutuksesta puuttuu
ilmeet, eleet ja ddnensdvyt, ja vastapuolen tulkinnassa on monia véarinkisitysten
mahdollisuuksia. S@hkopostitse valittaminen on kuitenkin nykyisin varsin yleisti, ja
siksi voisi olla hyodyllistd tutkia, milld tavoin s@hkoOpostitse valittavan asiakkaan

kokemaa epdoikeudenmukaisuutta voidaan parhaiten estéda.

Téassd tutkimuksessa keskityttiin ainoastaan asiakkaan kokeman

epdoikeudenmukaisuuden esiintymiseen palvelukohtaamisissa, ja sen aiheuttamat
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seuraukset jitettiin tarkastelun ulkopuolelle. Mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe olisi
se, millaisia vaikutuksia asiakkaan kokemalla ep@doikeudenmukaisuudella on hénen
kayttdytymiseensd. Millaiset epdoikeudenmukaisuuden kokemukset saavat asiakkaan
lopettamaan asiakassuhteen? Entd millaiset epdoikeudenmukaisuuden kokemukset

saavat asiakkaan kostamaan kokemansa véaryyden yritykselle?

Asiakkaiden kokemaa epdoikeudenmukaisuutta olisi hyvi tutkia myos kvantitatiivisesti,
jotta syy-seuraussuhteiden tutkiminen ja yleistettdvien tutkimustulosten saaminen olisi
mahdollista. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttdd kuitenkin sitd, ettd asiakkaan kokema
epdoikeudenmukaisuus  pystytddn  operationalisoimaan  luotettavasti.  Ilmidn
operationalisointi on kuitenkin haasteellista, silli epdoikeudenmukaisuuden tunne voi
olla asiakkaalle hyvin jasentymiton, ja siksi siitd ei voi kysyd hédneltd suoraan.
Operationalisointia vaikeuttaa myos se, ettd palvelukohtaamisen aikana saattaa tapahtua
monia palveluvirheitd, joita asiakas ei pidd epdoikeudenmukaisina. Téssd tutkimuksessa
on kritisoitu aiempia aihetta késittelevia kvantitatiivisia kyselytutkimuksia niiden
validiusongelmien takia, silld palveluvirhe tai lievdkin tyytymittomyys on saatettu
tulkita asiakkaan kokemaksi epdoikeudenmukaisuudeksi, ja asiakkaan kokemaa
epdoikeudenmukaisuutta on saatettu mitata vain yhdelld vdiittdmilld. Haastattelujen
avulla ilmiotd pystyttiin  ymmértiméddn paremmin, mikd edellytti lisdkysymysten
esittdmisti ~ ja  haastateltavien = puheen  tulkintaa. Asiakkaan ~ kokema
epdoikeudenmukaisuus on moniulotteinen ilmio, ja kvalitatiivisilla tutkimuksilla
voidaan pddstd lahemmiksi ilmion ymmartamistd ja kehittdd valideja kvantitatiivisia

mittareita.
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Liite 1: Haastattelurunko

e Palvelutilanteen ja mahdollisen palvelun korjaustilanteen kuvailu
Palvelutilanteen tapahtumat (prosessi)
Palveluhenkil6ston kidyttdytyminen palvelutilanteessa
Palvelutilanteen lopputulos
Palvelun korjaustilanteen tapahtumat (prosessi)
Palveluhenkil6ston kédyttdytyminen

Palvelun korjaustilanteen lopputulos

e Ajatukset ja tunnetilat palvelukohtaamisen aikana ja sen jdlkeen
Erityiset artymyksen aiheet palvelutilanteessa ja korjaustilanteessa

Miten palveluhenkildston olisi pitidnyt toimia?

e Taustakysymykset palveluun liittyen:
Asioinnin sd@nnollisyys

Motiivit palvelun kiytolle
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Liite 2: Oikeudenmukaisuuden kolme ulottuvuutta palvelutilanteissa
ja palvelun korjaustilanteissa.

Palvelutilanne

Palvelun korjaustilanne

Distributiivinen

oikeudenmukaisuus

Palvelun hintalaatusuhde

Saman verran maksaneita asiakkaita
kohdellaan samanarvoisina

Palvelun virheettomyys

Palvelu laadukasta ja vastaa sovittua

Virheen korjaus

Hyvitys

(rahojen palautus, alennus, ilmainen
lisdpalvelu, lahja)

Palveluhenkiloston reagoiminen
epitavallisiin pyynt6ihin

Toimintatapojen tehokkuus ja hyodyllisyys

Reagoinnin nopeus

Vastuunotto

Korjauksen nopeus

Prosessin Palvelun saamisen odotusaika Valituksen tekemisen helppous
oikeudenmukaisuus Palveluhenkil6ston tavoitettavuus Palveluhenkil6ston joustavuus sopeutua
asiakkaan tilanteeseen
Asiakkaan mahdollisuus tulla kuulluksi
Asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa
valituksen kisittelyyn ja sithen kuinka
toimitaan
Ystavillisyys Rehellisyys
Puolueettomuus Mydétéitunto
Rehellisyys Kohteliaisuus
Huolenpito Hienotunteisuus
Vuorovaikutuksen Kohteliaisuus Vaivanniko ongelman ratkaisemiseksi
oikeudenmukaisuus Yksilollinen huomio Selityksen antaminen

Tahdikkuus, hienotunteisuus
Kunnioitus

Kéytetyisti toimintatavoista tiedottaminen

Anteeksipyyntd
Ystavillisyys
Yksilollinen huomio

Asiakkaan arvostus




