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Tama opinnaytetyo késittelee asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua. Tyossé selvite-
tdan, mitd asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu ovat, misté tekijoistd ne muodostuvat ja
miten niitd voidaan mitata. Liséksi kdydaan lyhyesti lapi laadunhallintajarjestelmia seka
laatua ja asiakastyytyvéisyyttd ennen ja nykydan. Tyon toimeksiantajana oli Patria-
konsernin Tampereella sijaitseva talouspalvelukeskus, joten osana tyota toteutettiin ta-
louspalvelukeskuksen asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn avulla selvitettiin sisdisten
asiakkaiden tyytyvaisyytta Patrian talouspalvelukeskuksen palveluihin. Sisaisilla asiak-
kailla tarkoitetaan Patria-konsernin eri liiketoimintojen henkilostod. Tarkoituksena oli
saada selville asiakaspalvelun nykytila seka kartoittaa mahdollisia palvelutarpeita. Ta-
voitteena oli kehittaa talouspalvelukeskuksen palveluita kyselyn tulosten pohjalta.

Tyytyvéisyyskysely toteutettiin sdhkdisellda QuestBack -ohjelmistolla, ja kyselyyn lahe-
tettiin linkki vastaajille sahkopostin valityksellad. Vastaajajoukkoon valittiin tiettyjen
Patrian toimintojen henkilostd (jotka asioivat paljon talouspalvelukeskuksen kanssa),
kuten esimerkiksi johtoryhmat, henkildstdhallinto ja taloushallinto, pois lukien palvelu-
keskus seka lisdksi satunnaisia tuotannon tyontekijoita (he asioivat talouspalvelukes-
kuksen kanssa hyvin vahan). Kysely lahetettiin yhteensa 436 henkildlle, ja vastauksia
saatiin 181 kpl. Vastausprosentti oli 42 %. Kysely toteutettiin anonyymind. Kysely si-
sélsi sekda madrallisia etta laadullisia kysymyksia. Tyytyvaisyytta talouspalvelukeskuk-
seen selvitettiin sek& yleisell& tasolla ettd asioinnin mukaan osastokohtaisesti. VVastaajil-
la oli myds mahdollisuus antaa avointa palautetta.

Kyselyn tulokset kertoivat, etta asiakastyytyvaisyys on hyvélla tasolla. Talouspalvelu-
keskus sai kehuja erityisesti ammattitaitoisesta henkilOstostaan, ystavéllisyydestd, neu-
vonnasta seké kouluttamisesta ja toiminnan kehittamisesta. Kehitettdvaa on vielé yhteis-
tyossa liiketoimintojen kanssa, talouspalvelukeskuksen tunnettuuden lisédmisessa ja
siihen liittyen toimintaan liittyvista asioista tiedottamisessa. My6s koulutuksia toivottiin
jarjestettdvan nykyistd enemman. Talouspalvelukeskuksen osastot saivat kukin myods
itselleen kohdennettua palautetta omasta toiminnastaan.

Kehittamistoimenpiteita suunnitellessa selvitetddn viela tarkemmin vastaajien profiilia,
jotta toimenpiteitd osataan kohdistaa oikein. Todennékdisesti tullaan keskittymaan aina-
kin yhteistyon kehittdmiseen liiketoimintojen kanssa seka talouspalvelukeskuksen pro-
fiilin nostoon.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu, palvelut, asiakastyytyvaisyyskysely,
talouspalvelut
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This bachelor’s thesis dealt with customer satisfaction and service quality. The thesis
worked out what the concepts of customer satisfaction and service quality are, what
factors they consist of and how they can be measured. In addition, a short description of
quality management systems and the changes in the idea of customer satisfaction and
service quality were given. The thesis was commissioned by the financial service center
of Patria, located in Tampere, and a customer satisfaction survey was conducted as a
part of the thesis. The survey was used to examine the internal customers’ satisfaction
with the services produced by the financial service center of Patria. Internal customers
refer to the employees of the various business units of Patria. The purpose of the survey
was to find out the present status of customer satisfaction and scan the service needs.
The goal was to develop the services.

The customer satisfaction survey was conducted with the QuestBack software. The re-
spondents were sent an e-mail with a link to the survey. The respondents consisted of
the employees from Patria business units, especially from the ones that communicate a
lot with the financial service center, such as Executive Teams, Human Resources and
Financial Management. Some production workers were also among the respondents,
even though they use only a few of the services. The survey was sent to 436 persons in
total, and 181 responses were received. The response rate was 42 %. The survey was
confidential and it included both quantitative and qualitative questions. The customer
satisfaction was examined in general and also by the departments the respondents had
communicated with. The respondents also had a chance to give open feedback.

According to the survey, customer satisfaction is at a good level. The personnel of the
financial service center were praised on their expertise, friendliness, advising customers,
arranging training and developing their operations. However, there were some im-
provement needs in co-operation with the business units, increasing the awareness of
the financial service center and sharing information more effectively. More training in
various financial topics was also wanted. Almost all the functions of the financial ser-
vice center also received some targeted feedback on their operations.

More detailed information on the respondents will be needed for focusing the develop-
ment measures. Probably, at least actions on developing the co-operation between the
financial service center and business units and increasing awareness of the financial
service center will be taken.

Key words: customer satisfaction, service quality, services, customer satisfaction sur-
vey, financial services
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytety6 kasittelee asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua. Tyon kaytanndn
osana toteutetaan asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn avulla pyritdén selvittdmaan, mil-
laiseksi Patria-konsernin talouspalvelukeskuksesta saatu palvelu koetaan télla hetkell&
seké miten keskuksen palveluja tulisi kehittad. Tyon toimeksiantajana on siis Patria-
konsernin talouspalvelukeskus. Patria on suomalainen puolustus-, turvallisuus-, ja ilmai-
lualan yritys, joka on alallaan suuri toimija. Tampereella sijaitseva talouspalvelukeskus
tuottaa taloushallinnon palveluita koko konsernille. Palvelukeskuksesta k&sin hoidetaan
Patria-konsernin palkanlaskenta, paakirjanpito, maksuliikenne, osto- ja matkalaskujen
kasittely sekd osto- ja myyntireskontra. Talouspalvelukeskuksen toiminnan luonteen
takia on selvaa, etta tyohon liittyy Kiinteésti asiakaspalvelu. Talouspalvelukeskuksessa
ollaan paljon tekemisissa eri sidosryhmien kanssa, joten hyva palvelu ja viestintd ovat
tarkeitd. On myos tarkedd, ettd talouspalvelukeskuksen tarjoamat palvelut vastaavat
liiketoimintojen tarpeisiin. Jotta asiakkaita voitaisiin palvella paremmin, on hyva lahtea
liikkeelle selvittamalla, mihin asiakkaat ovat télla hetkella tyytyvéisia talouspalvelukes-
kuksen toiminnassa ja missa he nakevét parantamisen varaa. Tyon tarkoituksena on siis
asiakastyytyvéisyyden selvittdminen tyytyvaisyyskyselyn avulla. Tavoitteena on palve-
lun kehittdminen kyselyn tulosten pohjalta. Talouspalvelukeskuksella on seké sisdisia
ettd ulkoisia asiakkaita, mutta tamén kyselyn kohderyhmané on Patrian oma henkil6sto

eli sisdiset asiakkaat.

Lahdin hakemaan aihetta tyolle Patrialta, silla tydskentelen itse talouspalvelukeskukses-
sa palkkahallinnossa. Aihe valikoitui asiasta kaytyjen keskustelujen perusteella ja muo-
toutui pikkuhiljaa koko talouspalvelukeskusta koskevaksi. Kyselyn tekeminen néhtiin
tarpeelliseksi, silla ajantasaista tietoa asiakastyytyvéisyydesta ei ole ja aihe koettiin ta-
louspalvelukeskuksessa kiinnostavaksi. Talouspalvelukeskukseen liittyen on aiemmin-
kin tehty opinndytetyd, mutta sen jalkeen on tapahtunut muutoksia sek& koko Patrian
lagjuisesti ettd talouspalvelukeskuksen sisalla. Uuden vahemmistéosakkaan my6td on
mahdollista, ettd konsernin toimintoihin tulee muutoksia. Patria haluaa jatkuvasti kehit-
t44 toimintaansa ja talouspalvelukeskuksessa koettiin, ettd olisi hyddyllist4 saada palau-
tetta toiminnasta. Mikéli asiakastyytyvaisyytta halutaan seurata séanndéllisesti, esimer-
kiksi kerran vuodessa tai kahdessa, tdmén kyselyn avulla voidaan lahted liikkeelle. Ky-

selyé varten suunniteltu lomake voisi helpottaa asiakastyytyvéisyyden



6

seurantaa jatkossa, silla samaa lomaketta voidaan hyodyntéa ja télloin saadut tulokset

ovat keskendaan vertailukelpoisia.

Oman haasteensa asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen asettaa se, etta talouspalvelukes-
kuksella on omat erityispiirteensa palvelujen tarjoajana. Liiketoiminnot ostavat talous-
hallinnon palvelut konsernin talouspalvelukeskukselta, eivatka voi esimerkiksi kilpailut-
taa hintoja samoin kuin kuluttaja tai toinen yritys normaalisti voisi tehda. Siksi tassa
tapauksessa ei voida taysin soveltaa samoja malleja kuin tehdessa tyytyvaisyyskyselya
kuluttajille tai yritysasiakkaalle, joille esimerkiksi hinta, tuotteen ominaisuudet ja mark-
kinointiviestintd ndyttelevat suurempaa roolia tyytyvéisyytta arvioitaessa. Tietysti myds
palveluilla on ominaisuuksia kuten tuotteilla. Arvioinnissa pitdd kuitenkin keskittya

asiakaspalvelun laatuun, palvelun saatavuuteen seké palvelutarjonnan arviointiin.



2 PATRIA-KONSERNI

2.1 Tietoa yrityksesta

Patria on puolustus-, ilmailu- ja turvallisuusalan yritys, joka tarjoaa alan tuotteita ja pal-
veluja. Naitd ovat esimerkiksi panssaroidut pyordajoneuvot, kranaatinheitinjérjestelmét,
lentokonerakenteet seké lentokoneiden, helikoptereiden ja moottoreiden elinkaaripalve-
lut, sotilaalliset jarjestelmat, ratkaisut ja palvelut, jarjestelméintegraatiot seka lentokou-
lutus. Patria hoitaa my0s strategisen kumppaninsa, Suomen puolustusvoimien maa- ja
merivoimien kunnossapitoa ja elinjakson hallinta- ja materiaalipalveluita. Patrian omis-
tavat Suomen valtio (50,1 %) sek& norjalainen saman alan yritys Kongsberg Defence &
Aerospace AS (49,9 %). (Patria 2016.)

Patria on konserni, joka muodostuu emoyhtié Patria Oyj:sta ja sen tytaryhtidista. Toi-
minta jaetaan liiketoimintoihin, joita ovat Aviation, Aerostructures, Land, Systems, Mil-
log (Patrian omistusosuus 61,8 %) ja Nammao (puoliksi Patrian ja Norjan valtion omis-
tuksessa). Patria on kansainvalinen; toimintaa on mm. Ruotsissa, Norjassa, Virossa,
Puolassa, Kroatiassa, Yhdistyneissa Arabiemiirikunnissa, Yhdysvalloissa ja Etela-
Afrikassa. Konsernissa on tyontekijoita noin 2800 ja Suomessa toimipisteita on yli 30
paikkakunnalla. Konsernihallinto toimii Helsingissa ja Tampereella.

Hallinnosta vastaavat yhtiokokous, hallitus ja toimitusjohtaja. Toimitusjohtajan kanssa
operatiivisesta toiminnasta vastaa johtokunta, johon kuuluvat eri liiketoimintojen johta-
jat. Liiketoiminnoilla on myds omat johtoryhmaénsa. Liséksi Patriassa toimii neuvottelu-

kunta neuvoa-antavan toimielimena. (Patria 2016.)

Markkinointi, yrityssuunnittelu, viestinta

Aviation

Systems

Aero-
structures

Kuva 1. L&hde: Patria Oyj. 2016.



Patriassa eletddn muutosten aikaa. Liiketoiminta eldd hyvin paljon sen mukaan, mita
maailmalla tapahtuu, erityisesti poliittisesti ja maailman turvallisuustilanteen suhteen.
Ala on hyvin kilpailtu, mika tuo haasteita, mutta toisaalta myds kehittymisen mahdolli-
suuksia. Patrian kannalta hyvin merkittava kauppa, jossa 49,9 % yrityksen osakkeista
myytiin norjalaiselle Kongsberg Defence & Aerospace AS:lle, virallistettiin kesékuussa
2016. Néin Patrian asema pohjoismaisena puolustusteollisuuden alan yrityksen& vahvis-
tui ja uusia mahdollisuuksia liiketoiminnan kehittdmiseen avautuu. Muutoksen myota
hallitukseen nimitettiin myds norjalaisia jasenia. Elokuussa 2016 Patrian nykyinen toi-
mitusjohtaja Heikki Allonen jatti tehtdvéansa siirtyessaan eléakkeelle ja uudeksi toimitus-
johtajaksi nimitettiin Olli Isotalo. Tulevina vuosina Patrialla on edessa suuria hankkeita.
(Patria 2016.)

2.2 Talous ja tunnuslukuja

Patrian vuosi 2015 sujui odotusten mukaisesti, vaikka liikevaihdossa ja -voitossa tapah-

tuikin laskua.
Liikevaihto* milj. EUR
5895
514.7
4620 _
415,0 47,7

2011 2012 2013 2014 2015
Kuva 2. L&hde: Patria Oyj. 2016.



Liikevoitto™ milj. ELIR

874
78,3

56.0
221 46,8

2011 2012 2013 2014 2015
Kuva 3. Léhde: Patria Oyj. 2016.

Liikevaihdosta 31 % muodostui Suomen ulkopuolisesta liikevaihdosta. Patrian omava-
raisuusaste vuonna 2015 oli 49,8 %, nousten hieman edellisvuodesta. Velkaantumisaste
oli 15,9 %, pienempi kuin edellisend vuonna. Investointeja tehtiin huomattavasti edel-

lisvuotta enemman, yhteensa 23,9 miljoonalla eurolla. (Patria 2016.)

Vuoden 2016 osavuosikatsauksessa kerrotaan, ettd Patrian tulos tilikauden ensimmaisel-
I& puoliskolla parani huomattavasti verrattuna edellisvuoteen. Ensimmaisell& puoliskol-
la liikevaihto oli 253,6 miljoonaa euroa ja liikevoitto 40,8 miljoonaa euroa, kun edelli-
sen tilikauden vastaavat luvut olivat 202,4 miljoonaa ja 10,1 miljoonaa. Alkuvuonna
2016 mm. julkistettiin mittava tilaus panssaroiduista pyordajoneuvoista Arabiemiraat-
teihin. Kilpailuviranomaiset hyvaksyivét kaupan, jolla 49,9 % osuus Patria Oyj:sta siir-
tyi norjalaisen Kongsberg Defence & Aerospace AS:n omistukseen. Patrian tytaryhtio
Millog Oy perusti uuden, Senop Oy-nimisen tytaryhtion, joka keskittyy moderniin sen-
soriteknologiaan ja vaativiin jarjestelméintegraatioihin. Senop Oy laajeni entisestdén
kesélla ostaessaan oululaisen Rikola Ltd Oy:n liiketoiminnan. Patria oli myds alkuvuo-

den aikana nékyvasti esilld useissa puolustusalan tapahtumissa. (Patria 2016.)
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2.3 Yritysvastuu

Patrialle tarkeaa on olla vastuullinen toimija. Patriassa yritysvastuu on jaettu neljaan
padteemaan, joita ovat hyva kumppanuus, eettinen toiminta, hyva tyénantajuus ja ympa-
ristévastuu. (Patria 2016.)

Yritysvastuun osa-alueisiin panostetaan; niille on asetettu konkreettisia tavoitteita ja
painopisteitd. Hyvaan kumppanuuteen kuuluvat hyvat suhteet sidosryhmiin, esimerkiksi
asiakkaisiin ja tavarantoimittajiin. Tarkeda hyvassa kumppanuudessa on etenkin luotet-
tavuus ja lapindkyvyys. Eettisen toiminnan suhteen Patriassa korostetaan nollatolerans-
sia kaikenlaiselle epdeettiselle toiminnalle, l&htien jokaisesta tyontekijasta. Eettiselld
toiminnalla tarkoitetaan, ettd Patria toimii lakien, asetusten ja tehtyjen sopimusten mu-
kaisesti sekd pyrkii tunnistamaan toimintaansa liittyvid riskeja ja minimoimaan niita.
Hyvé tyonantajuus puolestaan merkitsee Patrialle sitd, ettd toiminta on l&pinékyvéaa,
henkildstostd huolehditaan ja heita kohdellaan oikeudenmukaisesti sekd arvostetaan
osaamista. Mainittakoon, ettd vuosi 2016 on Patriassa tyokyvyn teemavuosi. Ympaéris-
tovastuu taas pitaa sisallaan kaikenlaisten toiminnasta aiheutuvien ymparistdvaikutusten

tunnistamisen ja minimoimisen. (Patria 2016.)

2.4 Talouspalvelukeskus

Patrian talouspalvelukeskus on osa konsernipalveluita. Palvelukeskus on aloittanut toi-
mintansa vuonna 2009 ja se sijaitsee Tampereella. Alussa palkkahallinto toimi kuitenkin
vield osana HR -toimintoja eri paikkakunnalla. Talouspalvelukeskuksesta késin hoide-
taan konserniyhtididen paakirjanpito ja kayttbomaisuus, osto- ja matkalaskujen kasitte-
ly, maksuliikenne, osto- ja myyntireskontra sekd palkanlaskenta. Palvelukeskusta johtaa
palvelupééallikkd. Palvelukeskuksessa tydskentelee noin 22 henkil6a.

Palvelukeskus hoitaa Patrian yhtididen lakisaateiset kuukausi- ja vuosiraportoinnit, ku-
ten esimerkiksi tilinpaatoksen. Talouspalvelukeskuksella on Patrian konserniyhtididen
lisdksi monia muitakin sidosryhmid, kuten esimerkiksi verohallinto, vakuutusyhtiot,

KELA, tilintarkastajat, tavaran- ja jarjestelméatoimittajat, tilastokeskus ja pankit.
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3 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Mita laatu on

Laatu- sanalla on monta madritelmaa riippuen siitd, missa asiayhteydessé laadusta puhu-
taan. Se voi olla esimerkiksi tuotteen pitkéik&isyytta ja kestavyytta, helppokayttoisyytta,
miellyttdvaa ulkondkod, tehokkuutta tai luotettavuutta. (Pesonen 2007, 35.) Laatu-
sanalla on useimmiten positiivinen merkitys. Esimerkiksi Tuire Ylikoski on kirjassaan
Unohtuiko asiakas? (1999, 118) maiiritellyt laadun seuraavasti: ’Yleisesti ottaen laatu
tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa asiakkaan odotuksia tai vaa-
timuksia, eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvit.” Laatu perustuu siis
yleensda kokemukseen sekéd siihen, miten hyvin kokemus on vastannut ennakko-
odotuksia. Sen takia laatua ei voi vélttdmatta aina méaaritella. VVoidaan toki asettaa tietyt
standardit, jotka tuotteen pitaa tayttadd ollakseen laadukas. Silti riippuu asiakkaan tuot-
teeseen kohdistuvista odotuksista, onko se hanen mielestadan laadukas. Yritys puolestaan
saattaa sanoa tuotteen tai palvelun olevan laadukas, kunhan se tayttaa tietyt kriteerit.

Laatu voidaan siis mieltad hyvin eri tavoin riippuen siitd kenelta kysytéaan.

Jotta palvelun laatua voitaisiin tutkia, pitaa selvittad, millaisia asioita kohtaan asiakkail-

la on odotuksia. Toisin sanoen; mista eri palasista hyva laatu koostuu.

3.2 Palvelun laatu

Palvelu on aineeton tuote, joka tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain samanaikaisesti.
Palvelu on toimintaa, joka on jokaista asiakasta varten tuotettua. Asiakkaan ostama pal-
velu on ikaan kuin tuote ja lisaksi siihen liittyy hdnen kokemuksensa itse palvelun tuot-
tamistilanteesta. Palvelu on ainutkertaista, joten siksi palvelun laadussa saattaa esiintya
eroja. (Lahtinen & Isoviita 2001, 46.) Asiakas arvioi palvelua sen eri vaiheissa. Palve-
lun laatua arvioitaessa mitataan se, kuinka hyvin asiakkaan odotukset palvelusta ovat
kohdanneet varsinaisen palvelukokemuksen. Odotukset taas muodostuvat monen asian
summana. Esimerkiksi Ylikoski (1999, 123) on muotoillut odotuksiin vaikuttavat tekijat

seuraavasti:
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Asiakkaan tarpeet

Palvelun hinta

Asiakkaan aikaisemmat kokemukset kyseisesta organisaatiosta
Asiakkaan kokemukset muista, kilpailevista organisaatioista
Mainonnassa annetut lupaukset

Muiden ihmisten suositukset tai moitteet

Asiakkaan oma panostus palveluun

O N o gk~ wDd e

Tilannetekijat

Tekijoita voitaisiin ehka jaotella karkeasti niin, ettd odotuksiin vaikuttavat sekd a) asia-
kas itse ettd b) muualta kuullut kommentit ja kokemukset. Lisaksi kuluttajan odotuksiin
vaikuttavat yleensé jonkin verran esimerkiksi hinta ja mainonta. Jokainen palvelutilanne

on ainutlaatuinen, joten siihen liittyy myos yksil6llisia tilannetekijoita.

Kun tutkitaan talouspalvelukeskuksen palvelun laatua, hinta ja mainonta eivét todenné-
koisesti luo suurimpia odotuksia. Organisaatioon kuuluvat yhtiét eivat voi yleensa esi-
merkiksi kilpailuttaa talouspalvelukeskukselta ostamiaan palveluita hinnan perusteella
ja siirtyd hankkimaan palvelu edullisemmin muualta. Talouspalvelukeskuksen tapauk-
sessa myoOsk&an mainontaa ei juuri ole. Toki talouspalvelukeskuksesta saatu hyvé palve-
lu on erdénlaista yrityksen siséistd markkinointia. Eniten asiakkaan odotuksiin todenna-
koisesti vaikuttavat hdnen senhetkiset tarpeensa sekd hanen omat ja muiden aiemmat

kokemukset palvelusta.

Siirrytdan palveluun kohdistuvista odotuksista itse palvelun arviointiin palvelukoke-
muksen pohjalta. Parasuraman ym. (1985) ovat tutkineet paljon palvelun laatua ja haas-
tattelujen perusteella saaneet selville, ettd kuluttajat arvioivat palveluita keskendén mel-
ko samanlaisin kriteerein. He luokittelivat ndmé kriteerit kymmeneksi kohdaksi eli pal-
velun laatutekijoiksi (myos palvelun laadun ulottuvuudet). Ylikoski (1999, 127) on esi-

tellyt nama laatutekijat kirjassaan:

1. Luotettavuus
- Palvelu suoritetaan oikein ja sovitusti, palvelun tuottaja pitda lupauksensa
- Kuluttaja arvioi, saiko han sitd mit& osti/tilasi

- Tarkein kriteeri laadun arvioinnissa
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Reagointialttius
- Henkildston valmius ja palveluhalukkuus

- Palvelun nopeus

Patevyys

- Palvelun tuottajilla on tarvittavat tiedot ja taidot

Saavutettavuus
- Yhteydenottaminen on helppoa
- Odotusaika kohtuullinen

- Ei asiakkaan pompottelua paikasta toiseen

Kohteliaisuus
- Hyva kaytos, asiakkaan huomiointi, ystavéllisyys

- Siisti ulkoinen olemus

Viestinta
- Asiakas ja palveluntuottaja puhuvat ”samaa kieltd”

- Palveluun olennaisesti vaikuttavista asioista kertominen

Uskottavuus
- Maine

- Asiakas voi kokea palveluntuottajan ajavan hanen etuaan

Turvallisuus
- Kun palvelu on luotettavaa, se tuo myos turvallisuutta

- Palveluun ei liity riskeja tai jos liittyy, ne minimoidaan

Asiakkaan ymmartdminen
- Asiakkaan tarpeita halutaan ymmartd& mahdollisimman hyvin ja niihin pyri-
td&n myos vastaamaan mahdollisimman hyvin

- Asiakkaan huomioiminen yksilona
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10. Palveluymparistd
- Mitd asiakas nékee palvelun yhteydessa (esim. toimitilat, muut asiakkaat,

henkilsto), elementit jotka luovat palvelutilanteen

Myohemmissa tutkimuksissa laatutekijoita on yhdistelty, jolloin muodostuu viiden teki-

jan kokonaisuus:

Luotettavuus
Reagointialttius
Palveluvarmuus

Empatia

o &~ WD P

Palveluympdristd

Laajempi luettelo kertoo kuitenkin paremmin siitd, mité eri osatekijoita palvelun laadun
arvioinnissa yleenséd huomioidaan.

Parasuraman, Zeithaml ja Berry ovat kehittdneet palvelun laatutekijoiden pohjalta
SERVQUAL -mallin. Siind edelld mainittuihin viiteen laatutekijéan liittyen esitetdén
vaittamid/attribuutteja ja selvitetdan, mitd palvelulta odotettiin sekd miten se Kkoettiin.
Vastausten perusteella voidaan laskea pistemadra joka kuvaa laatua. Mittaria on kuiten-
kin myds Kritisoitu. (Grénroos 2006, 116-117.)

Aina kaytannon palvelussa kaikki ei tapahdu niin kuin paperilla on suunniteltu. Talléin
asiakkaan odotukset ja kokemukset palvelun laadusta eivat kohtaa. Naitd kutsutaan laa-

tukuiluiksi (Ylikoski 1999, 142, Parasuraman ym. 1985 mukaan). Laatukuiluja ovat:

Asiakkaiden odotusten puutteellinen tuntemus
Palveluiden suunnittelu ja palvelustandardit epdonnistuvat
Palvelun tuottaminen ei vastaa laatumaarityksié

Palvelu ei vastaa lupauksia

o B~ w0 D

Laatu on huonoa
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Lopputulos (kuilu 5) saattaa syntyd joko yhden tai useamman kuilun vaikutuksesta.
Asiakkaat kertovat usein huonosta laatukokemuksestaan eteenpdin, eli vaikutukset saat-

tavat olla laajemmat kuin vain yhden asiakkaan mahdollinen menettdminen.

Laadun parantaminen on systemaattista tyotd. Hyva laatu synnyttéé asiakastyytyvaisyyt-
t4. Vaikka asiakkaat olisivatkin jo tyytyvéisié, ei voida taata, ettd tyytyvaisyys pysyy
ylla ilman mitéan toimenpiteitd. Laadun, myos palvelun laadun, yllapitdmiseksi vaadi-
taan tiettyja toimia. Ainakin asioiden tulee tapahtua yhteisesti sovitulla tavalla ja aika-
taulussa. Palvelun laadun ulottuvuuksista saa osviittaa siitd, millaisia asioita taytyy teh-
da hyvén laadun yll&pitdmiseksi. Esimerkiksi palveluntarjoajan huono saavutettavuus
(yhteyden saaminen on vaikeaa), epdystdvillinen palvelu, “ei kuulu meille”- asenne,
kaikenlainen “sdhlddminen” ja vaikutelma, ettd ihmiset eivét ole tehtdviensd tasalla,
ovat omiaan huonontamaan palvelun laatua. Laadun parantamiseksi ja yllapitamiseksi
vaaditaan seka tiettyjen asioiden noudattamista ja tekemista tietylld tavalla, ettd laadun
tarkkailua, mittaamista, seurantaa ja toimenpiteisiin ryhtymista seurannan antamien tu-
losten mukaisesti. Laadun mittarit tulisi maaritell& yrityskohtaisesti ja esimerkiksi eri

toiminnoissa niiden prosessit huomioon ottaen.

3.3 Laadunhallintajarjestelmat

Laadunhallintajarjestelmalla tarkoitetaan jarjestelmad, joka on kehitetty laadun, tehok-
kuuden ja asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi. Se on kokonaisuus, joka muodostuu
yrityksen prosesseista, toimintatavoista ja resursseista. (Yritys - Suomi, 2016.) Laadun-
hallintajarjestelmé tulisi rakentaa yrityksen toimialan mukaan, jotta se palvelisi mahdol-
lisimman hyvin juuri kyseisen yrityksen tarpeita. Nykyaan ajatellaan, ettd laadunhallin-

tajarjestelmén ei tulisi olla erillinen, vaan osa johtamisjarjestelméaa.

Luultavasti tunnetuin laadunhallintajarjestelma on ISO 9000. Se on joukko standardeja,
jotka sisaltavat laadunhallinnan ja laatujohtamisen periaatteita. Laadunhallintajérjestel-
man avulla pyritddn 1SO 9000- standardin tavoitteisiin, jotka ovat Ylikosken (1999,
146) mukaan:

- Laadunohjaus — yrityksen tulee saavuttaa ja yllapitad sellaista tuotteen laa-

tua, joka tayttaa asiakkaan vaatimukset
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- Sisdinen laadunvarmistus — Yrityksen johto on vakuutettava siitd, etta laatu-
taso séilyy

- Asiakas on saatava vakuuttuneeksi, ettd tuote tai palvelu on laadultaan luva-
tunlainen

- Laatua kehitetéan jatkuvasti

Laadunhallintajarjestelma on hyva véline asetettujen tavoitteiden lapiviemiseen yrityk-
sen kaikilla tasoilla. Se sitouttaa johdon ja henkiléston jatkuvaan laadun tarkkailuun ja
parantamiseen. Laadunhallintajarjestelmalle voidaan myds hakea sertifikaattia. Sertifi-
kaatti osoittaa, ettd laadunhallinta-/johtamisjérjestelmé tayttda suositellut kriteerit ja

nain myos asiakas nakee, etté yritys tekee ty6ta laadun jatkuvaksi parantamiseksi.

3.4 Asiakastyytyvaisyys

Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat kiinteésti toisiinsa. Kun tutkitaan asiakas-
tyytyvaisyyttd, tulee selvittaa sellaiset tekijat, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta.
Palveluorganisaatiossa nama tyytyvaisyytta tuottavat tekijat ovat useimmiten samoja
kuin aiemmin esitellyt palvelun laatutekijat (Ylikoski 1999, 152). Palvelutilanteissa on
ldsnd monia tekijoitd, joihin ei voida vaikuttaa, kuten esimerkiksi asiakkaan senhetkinen
mielentila ja odotukset palvelua kohtaan. Asiakastyytyvéisyys (tai tyytymattomyys)
syntyy palveluorganisaatiossa erityisesti vuorovaikutustilanteissa. Liséksi palveluympa-
ristd, yrityksen imago ja palvelun hinta vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen.

(Ylikoski 1999, 153-155.) Erilaisilla organisaatioilla on erilaisia asiakkaille tyytyvai-
syyttd luovia tekijoitd. Naista pitéisi pyrkia l6ytdmaan tarkeimmat eli kriittiset tekijat.
Esimerkiksi pikaruokaravintolassa ei niinkaan arvosteta ruokapaikan hienoa sisustusta
tai lispalveluita kuin ruuan makua, nopeaa palvelua ja ystavallista henkilokuntaa. (Yli-
koski 1999, 158.) Talouspalvelukeskuksessa taas voisi kuvitella kriittisten tekijoiden
olevan esimerkiksi palvelun virheettémyys, neuvonnan ja opastuksen saaminen, tydnte-
kijoiden ammattitaito ja varmasti myos palvelun ystavallisyys. On myos tarkeéa, ettd
palvelukeskuksen koettaisiin aidosti palvelevan liiketoimintoja, koska se on palvelukes-
kuksen ydintehtava.

Asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseen on erilaisia tapoja. Yleisimmin kaytettyj& mene-

telmid ovat seuraavat:
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Asiakkaan antama spontaani palaute
Asiakkaan haastatteleminen

Itsearviointi omasta toiminnasta

M w0np e

Tunnuslukujen avulla (mittarit, esim. asiakaspalautteiden maaréa)

Ongelmana saattaa usein olla, ettd asiakkaan antama palaute ei mene asiakaspalvelu-
henkil6lta endd eteenpéin. Tahan ratkaisu voisi olla jarjestelmé, johon saadut palautteet
Kirjataan tai séannolliset tapaamiset, joissa kerrotaan saaduista palautteista. Haastattelu-
ja voidaan toteuttaa joko Kirjallisilla kyselyilla tai suullisilla haastatteluilla. Itsearvioin-
teja voidaan suorittaa jokaisen palvelutapahtuman jélkeen tai sdanndllisin véliajoin laa-
jemmin. Tunnuslukuja taas voidaan muodostaa asiakastyytyvaisyytta luovien tekijoiden
perusteella. N&ita ovat esimerkiksi luvatuista asioista kiinni pitdminen ja resurssien riit-
tavyys. Asiakkaiden palautteita ja heiddn tekemidan ostoja usein seurataan ja niiden
perusteella voidaan analysoida tyytyvaisyytta seké esimerkiksi myyntid. (Pesonen 2007,
43-47.)

Asiakastyytyvdisyyden kehittdmiseen patee sama kuin laadunkin kehittdmiseen: pelkka
seuranta ei riitd. Jos asiakkaat tietdvéat, ettd tyytyvéisyyttd tutkitaan ja seurataan, he
odottavat toimenpiteitd ja kehitystd tapahtuvaksi ja siten myods palvelun laadun paran-
tumista. On myods huomionarvoista, ettd asiakkaiden ja yrityksen henkiloston tai johdon
nakemykset palvelusta ja tyytyvaisyyden tasosta eivat valttamétta kohtaa. On muistetta-
va, etté asiakas on se, joka kokee laadun ja arvioi sen.

Asiakastyytyvéisyyden kehittamisen tulisi Ylikosken (1999, 156) mukaan edeta seuraa-

vasti:

- Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen
- Tamaénhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen
- Toimenpide-ehdotusten tuottaminen

- Asiakastyytyvdisyyden kehittymisen seuranta

Asiakkailta saadaan valilla myos suoraa palautetta. T&ma on vahintdénkin yhté arvokas-
ta kuin kyselytutkimusten avulla saatu tieto, ellei jopa arvokkaampaa. Organisaatiossa

tulisi pitéé huolta siitd, ettd suoraan asiakkaalta saatu palaute myds ohjautuu eteenpéin.
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3.5 Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys ennen ja nyt

Laatu ja tuotteen laadukkuus ovat olleet arvostettuja asioita jo paljon ennen nykyaikais-
ta laatuajattelua. Olli Lecklin (2006, 15-16) kayttaa esimerkkina suutareita ja kellosep-
pi&, joille oli kunnia-asia, ettd heiddn tuotteensa olivat korkealaatuisia ja saavuttivat
maineikkaan ja laadukkaan aseman asiakkaiden silmissé. Teollistumisen aikakautena
asetelmat muuttuivat; tehtaissa valmistettiin massatuotantona paljon tavaraa kerralla,
eivatka tyontekijat olleet valttamatta ollenkaan alan ammattilaisia. Hieman myéhemmin
tehtaissakin otettiin kaytt6on laadunvalvonta. Ensiksi se oli tuotteiden tarkastamista
prosessin eri vaiheissa, poikkeamien kirjaamista ylos seké kehitysehdotusten laatimista.
Myohemmin tuli mukaan tilastotiede; pyrittiin tavoitearvoihin ja maariteltiin niista salli-
tut poikkeamat. (Lecklin 2006, 16-17.)

Nykyaan laatuajattelun painopiste on laajentunut lopputuotteen tarkastelusta koskemaan
koko organisaation kaikkia toimintoja sekd myos palveluita. Asiakas on se, keta varten
laadunhallintaa ensisijaisesti tehdaén. Kuten tuotteen, myds palvelun laatua arvioi ja
madrittelee asiakas. Niin johtamisessa, suunnittelussa kuin toimintojen kehittdmisessa-
kin laatuajattelu kulkee mukana. (Lecklin 2006, 17.) Yritys itsekin hyotyy laatuajatte-
lusta lapi koko organisaation: sen lisaksi ettd se lisaa asiakastyytyvaisyytta, se myds

parantaa ja tehostaa yrityksen toimintaa ja prosesseja.

Tuote ja palvelu voidaan laadun suhteen rinnastaa toisiinsa; molemmat voivat olla laa-
dultaan hyvia tai huonoja tai silta valiltd. Tuotteelle saattaa olla kuitenkin helpompi
maadritell& kriteereja, joiden tayttyessa sita voidaan kutsua laadultaan hyvaksi. Tuote on
silmin nahtava ja kasin kosketeltava. Mikali tuote ei miellytd, tilalle voi saada esimer-
kiksi uuden samanlaisen. Koska palvelu on aineetonta ja ainutkertaista, sitd voi olla
hankalampi arvioida tietyin standardein eiké toista tismalleen samanlaista palvelutilan-

netta voi tuottaa.

Palvelun laatua ei ollut juurikaan tutkittu ennen kuin Parasuraman ym. (1985) tekivét
tutkimuksia palvelun laadusta haastattelemalla ihmisia. Palvelun laadun tutkiminen on

saanut paljon vaikutteita tuotteen laadun arvioimisesta (Journal of Marketing 1985, 41).



19

Asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen on nykyaan olemassa monenlaisia menetelmia ja
jopa erityisié laitteita (esimerkiksi HappyOrNot). Nykypdivaa on myos se, etta
internetin ja sosiaalisen median kanavissa sana levidé helposti. Asiakkaat ilmaisevat
niin tyytyvaisyytensa kuin tyytymattomyytensékin verkossa, jossa arvostelut ovat kaik-
kien nahtavilla. Lapindkyvyys on hyvéstd, silld se pakottaa yrityksia toimenpiteisiin
asiakastyytyvéisyyden yll&pitdmiseksi ja kehittdmiseksi. Sosiaalinen media on yksi ka-
nava, jossa tané paivané asiakas ja organisaatio kayvéat vuoropuhelua.

Jukka Lahtinen ja Antti Isoviita ovat kirjoittaneet Kirjassaan Asiakaspalvelun ja markki-
noinnin perusteet (2001, 42) asiakkaiden suhtautumisesta asiakaspalveluun Suomessa.
Suomalaiset asiakkaat ovat hankalia tulkittavia, silla he eivat helposti anna palautetta; ei
positiivista sen paremmin kuin negatiivistakaan. Vallalla on Lahtisen ja Isoviidan mu-
kaan ajattelu, ettd valittaminen on turhaa, silla asiat eivat kuitenkaan muutu. Tadma kehi-

tyssuunta on huolestuttava.

Palvelusektori on Suomessa merkittava tyollistaja. Julkiset ja yksityiset palvelut tyollis-
tavat yhteensé jo yli 70 % tyovéestosta (EK, 2014). Palveluiden rooli on siis suuri yh-
teiskunnassamme. Yritys, jonka henkilosto taitaa hyvéan palvelun, menestyy ja tuottaa
nain hyotya yhteiskunnankin kannalta.
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4 TYYTYVAISYYSKYSELY

4.1 Kyselyn toteuttaminen

Taman tyon osana toteutetaan tyytyvaisyyskysely, jolla selvitetddn Patrian henkiltston
tyytyvaisyyttd talouspalvelukeskuksen palveluihin. Tavoitteena on kehittdd palveluita

kyselyn vastausten pohjalta.

Kysymyslomake toteutetaan sahkoisesti QuestBack-ohjelmistolla. Kyselyn vastaajille
lahetetadn linkki kyselyyn séhkopostin valityksella. Lomake siséltad sek& maarallisia
ettd laadullisia kysymyksid. Lomakkeen kysymykset suunniteltiin yhdessa talouspalve-
lukeskuksen esimiestiimin kanssa, johon kuuluvat palvelupéallikkd, palkanlaskennan
esimies, kirjanpitopaallikké ja maksutiimin esimies. Kysymyksié lahdettiin miettimaén
Jo etukéteen etsimani teoriatiedon pohjalta. Kysymykset késittelivat seka asiakaspalve-
lun laatua ettd tyytyvaisyyttd palvelukeskuksen télla hetkelld tarjoamiin palveluihin.
Lomakkeessa oli seka koko talouspalvelukeskusta ettd talouspalvelukeskuksen eri toi-
mintoja koskevia véittdmid, joihin pyydettiin ottamaan kantaa. Lomakkeessa kysyttiin
my6s mm. koulutustoiveista ja talouspalvelukeskuksen kehityksestad. Vastaajien piti
my0s antaa talouspalvelukeskukselle kokonaisarvosana. Useammassa kohdassa oli

mahdollisuus myds kommentoida vapaasti.

Vastaajiksi valittiin henkil@ita taloudesta, myynnistd ja markkinoinnista, HR:std, han-
kinnasta ja liiketoimintojen johtoryhmista. Ideana oli, ettd nama ryhmaét ovat paljon te-
kemisissa talouspalvelukeskuksen kanssa ja siten muodostavat suuren osan keskuksen
asiakkaista. Myos tuotannon tyontekijoiden joukosta arvottiin vastaajia. Muista ryhmis-
ta valittiin ammattinimikkeiden perusteella edelld mainittujen toimintojen henkil6itéa
vastaajiksi mahdollisimman kattavasti. Tuotannon tyontekijat ovat suhteessa melko va-
han tekemisissé palvelukeskuksen kanssa suoraan (poislukien palkkahallinto) eika suu-
rella osalla heistd ole omaa tydsahkdpostiosoitetta, joten heitd on maarallisesti valittu
kyselyn vastaajiksi vahemman. Kysely l&hetetddn vastaajille s&hkopostin vélityksella
elokuussa 2016. Vastausaikaa annetaan 10 pdivad. Taman ajan sisalla saadut vastaukset
analysoidaan QuestBack -ohjelman analyysien avulla sekd manuaalisesti. Tuloksista
eritelldén vastaajien taustatiedot sekd kysymykset kaydaan lapi yksitellen. Avointen
kysymysten vastaukset luokitellaan ja niistd tehddén kunkin kysymyksen osalta kooste.
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Kysely lahetettiin yhteensa 436 henkil6lle. Kyselyyn oli mahdollista vastata
10.-19.8.2016 séhkopostiin tulleen linkin valityksella.

4.2  Kyselyn tulokset

Kyselyyn vastasi 181 henkiloa. Vastausprosentti oli ndin ollen 42 %, mik& oli mielesta-
ni yllattdvan hyva. Oletin kyselyn vastausajankohdan olevan monelle haastava johtuen
esimerkiksi kesalomalta palaamisesta ja siihen liittyvasta kiireestd. Kyselyn otanta oli
tarkoituksella suurehko, jotta vastauksia saataisiin sen verran, ettd niist4 voi tehda paa-

telmi& ja kehitysehdotuksia.

Kysymys 1.

Ensimmaiseksi kysyttiin vastaajan asemaa organisaatiossa. Vaihtoehdoiksi annettiin

tyontekija, toimihenkil®, asiantuntija, keskijohto ja ylin johto.

Asemasi organisaatiossa
20 81
80
70
60 51
50
40 33
30
10 / °
o/ W | | .
Tyontekija Toimihenkild  Asiantuntija Keskijohto Ylin johto

Kuva 4. Asemasi organisaatiossa

Suurin osa vastaajista, lahes 45 %, oli toimihenkil6itd. Seuraavaksi eniten vastaajia oli
keskijohdosta (28 %), sitten asiantuntijoista (18 %). Ylimmasta johdosta vastaajia oli 5
% ja tyontekijoista véhiten (4 %). Tulos oli melko arvattava, sill4 tyontekijoita ei vas-
taajien joukossa ollutkaan paljoa ja ylimmaésté johdosta en olettanut monen ehtivén vas-

taamaan tallaiseen kyselyyn. Méarallisesti yllattdvankin moni ylimmastéd johdosta oli
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kuitenkin vastannut. Vertailun vuoksi ohessa on myo6s koko Patrian henkildstdjakauma

tyontekijaryhmittain.
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Kuva 5. Koko Patrian jakauma

Kuvasta 5 néhdaan, ettd henkildstojakauma oli kyselyssa erilainen. Oikeasti suurin
ryhmd, tyontekijat, ei ollut otoksessa edustettuna samoin kuin oikeassa jakaumassa.
Syyné on tyontekijoiden vahainen asiointi talouspalvelukeskuksen kanssa. Tyontekijoi-
den asiointi rajoittuu lahinnad palkkapalveluihin. Toimihenkil6iden, asiantuntijoiden ja
keskijohdon voidaan yhdessé ajatella vastaavan koko konsernin tasolla toimihenkilGit4
ja ylempié toimihenkilGita. Suhteessa heitd oli kyselyn vastaajista eniten, joka ei aivan
vastaa todellista jakaumaa tyontekijoiden edustaessa todellisuudessa hieman vajaata
puolikasta henkildstdstd. Johtajien osuus on suurin piirtein samaa luokkaa kyselyyn

vastanneissa ja todellisuudessa.

Kysymys 2.

Taustatiedoksi haluttiin myos tietdd, miten Patrian eri liiketoiminnat ovat vastaajissa

edustettuna.




23

Missa liiketoiminnassa tyoskentelet?
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Kuva 6. Missa liiketoiminnassa tydskentelet?

Eniten vastaajia oli Millogista, 28 % vastaajista. Millog on Patrian tytéryhtio ja luetaan
yhdeksi liiketoiminnoista. Seuraavaksi eniten vastaajia oli Aviation- liiketoiminnasta,
19 %. Systemsin (18 %), Landin (15 %) ja Konsernipalveluiden (14 %) vastausmaaris-
s& kappaleina ei ollut suuria eroja keskendan. Vahiten vastaajia oli Aerostructures -
lilketoiminnasta, noin 5 % vastaajista. Alla vertailun vuoksi koko konsernin henkildston
jakautuminen eri liiketoimintoihin. Tastd huomataan jakauman olevan samankaltainen

kuin vastaajien jakauma, eli otos edustaa melko hyvin koko konsernia.
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1200 1072

1000

833

800

600

400

200

Kuva 7. Koko konsernin henkildstéjakauma liiketoiminnoittain.
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Kysymys 3.

Taustatietona kysyttiin myos, missé funktiossa vastaaja tydskentelee. Kysymyksessa oli

myaos avoin kohta, mikali ei tydskentele misséan luetelluista funktioista.

Missa funktiossa tyoskentelet?
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Kuva 8. Missa funktiossa tydskentelet?

Suurin osa vastaajista, 33 %, tyoskenteli tuotannossa. Lukuméaéra siséltdd myos tuotan-
non esimiehet ja muut tuotannon toimihenkil6t, ei ainoastaan tyontekijoitd. Seuraavaksi
eniten vastasivat hankinnan ja logistiikan parissa tyoskentelevét (14 %) sek& vastaajat,
jotka ilmoittivat tydskentelevansa jossakin muualla (13 %). Muun hallinnon tyontekijoi-
ta oli vastaajista 12 %, myynnin ja markkinoinnin tyontekijoitd 10 %, talous- ja rahoi-
tustoiminnoissa tyoskentelevia 9 % ja henkildstohallinnosta 6 %. Pienin osuus vastaajis-
ta ilmoitti tyoskentelevansé toiminnan kehittdmisen parissa (3 %).

Jokin muu -vaihtoehdon valinneet tydskentelivat useissa eri funktioissa. Seuraavissa
ilmoitti tydskentelevansd useampi kuin yksi henkild: Tuotekehitys, Yritysturvallisuus,
Viestintd, Hankehallinta, Projektit ja Suunnittelu. Liséksi yksittaisid vastaajia oli ICT-
palveluista, Tilauskeskuksesta, Yrityssuunnittelusta ja markkinoinnista, After Salesista,
Programme Managementista, Materiaaliosastolta ja Laatuosastolta.

Vastauksista huomaa, ettd valmiiksi annettujen funktioiden nimid olisi ehka pitanyt
muotoilla jotenkin eri tavalla, silla mielesténi useat jokin muu -vastaukset olisi voinut

sijoittaa johonkin valmiiseen luokkaan.
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Kysymys 4.

Kysymyksessé esitettiin 11 koko talouspalvelukeskusta koskevaa vaittdméaa, joihin vas-
taajan tuli ottaa kantaa asteikolla 1-5 (1= taysin eri mieltd, 2= jonkin verran eri mielt,
3= en 0saa sanoa, 4= jonkin verran samaa mieltd, 5= taysin samaa mieltd). Kysymyksel-
l& pyrittiin saamaan yleiskuva talouspalvelukeskuksen asiakaspalvelusta seké vastaajien
mielipide keskuksen tdméanhetkisestd palvelutarjonnasta.

Yhteistydkokoukset ovat olleet hyddyllisia

Talouspalvelukeskuksen palvelut eivit tuo helpotusta omaan
tyohoni

Asiakkaan tarpeita ei huomioida riittavasti

Talouspalvelukeskuksen palvelu on ammattitaitoista = Tiysin samaa mielt:

Talouspalvelukeskus kehittaa toimintaansa Jonkin verran samaa mieltd

o L En osaa sanoa
Talouspalvelukeskus ymmartaa lilkketoimintojen tarpeita ja

vastaa niihin Jonkin verran eri mielta

Asiani ohjataan eteenpdin, mikali vastausta ei osata antaa B Taysin eri mielta

Talouspalvelukeskuksessa on epaselva vastuunjako
Saan riittavasti opastusta ja neuvontaa

Talouspalvelukeskuksen yhteystiedot laytyvat helposti

Kuva 9. Mitd mieltd olet seuraavista vaittdmistd koskien talouspalvelukeskusta ja sen

toimintaa?

Kysymyksen avulla pyrittiin saamaan yleiskuva talouspalvelukeskuksen tdmanhetkises-
té tilasta asiakaspalvelun suhteen. Vaittdmien vastausjakauma on ilmoitettu lukuméaaréa-

ng, silla eri riveilla on eri m&é&ra vastaajia.

Vastaajilta haluttiin kysya tdhan mennessa jarjestettyjen yhteistyokokousten hyodylli-
syydestd. Niitd on jarjestetty talouspalvelukeskuksen ja liiketoimintojen valilla. Suuri
osa vastaajista, 74 %, ei osannut arvioida kokousten hyodyllisyyttd. Tamé todennakoi-
sesti johtuu siitd, ettd vastaajien joukkoon ei sattunut kovinkaan monia kokouksiin osal-
listuneita. Toki voi myos olla, ettd kokouksiin on osallistuttu mutta silti niiden hyodylli-
syyttd ei osata kommentoida. Jo kysymyksid suunnitellessa todettiin, ettd vastaajajou-

kossa on varmasti monia, jotka eivat ole kokouksiin osallistuneet eivatka siten osaa ot-
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taa kantaa. Muista vastaajista useammat olivat kuitenkin joko taysin tai jonkin verran

samaa mielta (yhteensa 21 %), kuin jonkin verran tai taysin eri mieltd (yhteensé 4 %).

Toinen vaittdma on tarkoituksellisesti muotoiltu kielteiseen muotoon. Siind haluttiin
tietdd, tuovatko talouspalvelukeskuksen palvelut helpotusta vastaajan tydhon. Kysy-
myksid yhteisesti suunnitellessa haluttiin, ettd kaikki véittamat eivat ole myonteisessa
muodossa. Vaittdméan muotoilu on saattanut hdmaété joitakin vastaajia. Kaikkia vaihto-
ehtoja on vastattu, mutta yhteensé noin 53 % vastaajista on vastannut olevansa joko
jonkin verran tai taysin eri mieltd véittdman kanssa. Tdméa on ihan hyvé tulos, silla tasséa
optimaalisinta olisikin saada mahdollisimman paljon eri mielt& -vastauksia. Noin 27 %
vastaajista ei osannut sanoa (kaikki vastaajat eivét esimerkiksi ole kaytténeet talouspal-
velukeskuksen palveluita) ja noin 21 % oli vaittamén kanssa joko jonkin verran tai tay-

sin samaa mielta.

Myo0s seuraava vdéittdma on muotoiltu Kielteiseksi. Silld tiedusteltiin, huomioidaanko
asiakkaan tarpeita riittavasti. Vastausjakauma on samankaltainen kuin edellisessé ky-
symyksessa. Jalleen optimaalisinta olisi saada mahdollisimman paljon eri mielta

— vastauksia. Yhteensd 46 % vastanneista oli joko jonkin verran tai taysin eri mielta
vaittdmasta. 34 % ei osannut sanoa ja noin 20 % oli vaittdmasta jonkin verran tai taysin

samaa mielta.

Seuraavaksi tiedusteltiin, onko talouspalvelukeskuksen palvelu ammattitaitoista. 69 %
vastasi olevansa joko taysin tai jonkin verran samaa mieltd. 21 % ei osannut sanoa ja
noin 9 % sanoi olevansa joko jonkin verran tai taysin eri mieltd. Taysin eri mielta oli
vain yksi henkild. Tadma vaikuttaisi vastausten perusteella olevan yksi talouspalvelukes-

kuksen vahvuuksista.

Seuraava viittdma oli “Talouspalvelukeskus kehittdd toimintaansa”. Yli puolet vastaa-
jista (56 %) ei osannut ottaa véitteeseen kantaa. VVoi olla, ettei ole oltu tekemisissa talo-
uspalvelukeskuksen kanssa niin paljoa, ettd osattaisiin arvioida kehityskaarta. Voi myos
olla, ettd kehitystoimet eivat ole ndkyneet vastaajille, vaikka kehitystyén tekemiseen
sindnsa uskottaisiinkin. Myonteisid vastauksia yhteenséd on kuitenkin huomattavasti

enemman (yhteensa 37 %) kuin Kielteisia yhteensa (7 %).
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Seuraavaksi haluttiin tietdd, ymmartaddko talouspalvelukeskus liiketoimintojen tarpeita
ja kykeneeko se vastaamaan niithin. T&ma on tarked asia, silla palveluita tuotetaan liike-
toimintoja varten ja haluttiin erityisesti tietdd, miten liiketoiminnot tdman asian kokevat.
Yhteensa 46 % oli joko taysin tai jonkin verran samaa mieltd. 39 % vastaajista ei 0saa
sanoa ja taysin tai jonkin verran eri mieltd olevia on yhteensa 14 %. Tulos ei ole huono,

mutta parantamisen varaakin ehka olisi.

Kysyttiin myos, ohjaako talouspalvelukeskuksen henkilésto asiakasta eteenpdin, mikali
ei itse osaa neuvoa tilanteessa. Tastd saatiin yhteensa vain 9 kielteista vastausta (5 %),
32 % ei osannut sanoa ja loput olivat joko jonkin verran tai taysin samaa mielta, yhteen-
s& 62 %. Luultavasti osa en osaa sanoa -vastauksista selittyy siten, ettd apua on saatu
heti ensimmaiselta henkil6lta, johon yhteyttd on otettu, eika asiakasta ole siten tarvinnut

ohjata eteenpdin. Tdma voidaan nahda yhtend keskuksen vahvuuksista.

Seuraavaksi on taas kielteiseen muotoon asetettu vaittima: “Talouspalvelukeskuksen
vastuunjako on episelvd”. 56 % ei osannut ottaa tihin kantaa. Aaripaiden valilla ei ole
suuria eroavaisuuksia vastauksissa. Yhteensa 35 (19 %) oli jonkin verran tai taysin sa-
maa mieltd, 42 (23 %) jonkin verran tai taysin eri mieltd. Hyvé kuitenkin, etta eri mielta

olevia oli enemman, silld ”erimielisyyttd” tavoiteltiin tdssd vaittimassa.

Yhdella kysymyksella haluttiin selvittdd, kokevatko asiakkaat saavansa riittavasti opas-
tusta ja neuvontaa talouspalvelukeskuksesta. Yhteensa 65 % oli taysin tai jonkin verran
samaa mieltd vaittdméan kanssa. 17 % ei osannut sanoa ja 18 % oli jonkin verran tai tay-

sin eri mieltd. My0s tamé nayttaisi olevan yksi talouspalvelukeskuksen vahvuus.

Viimeisend tiedusteltiin, 16ytyvétké talouspalvelukeskuksen yhteystiedot helposti. On
tarkedd, ettd yhteydenotto on mahdollisimman vaivatonta asiakkaalle. Lahes 60 % oli
jonkin verran tai tdysin samaa mieltd. 18 % ei osannut sanoa ja 22 % oli jonkin verran

tai taysin eri mielta.
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Talouspahvehikeskus kehitkad boimintaansa

Talouzpahvelsheskubzen palvely on ammattitaitista
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Kuva 10. Talouspalvelukeskusta koskevat vaittamat ja vastausten keskiarvot liiketoi-

minnoittain.

Kaikki

N-181
Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien Talouspalvelukeskusta ja sen
toimintaa? 34
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Saan rittdwisti opastusta ja neuvontaa J62
Talouspalveluk eshubsesza on epézelvd vastuunjako 252
Aigiani chjataan eteenpdin, mik 3l vastausta ei osata antaa 347
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Talouzpalvelukeshus kehittd toimintaanza e
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Kuva 11. Talouspalvelukeskusta koskevat vaittdmat ja vastausten keskiarvot henkil9sto-

ryhmittain.

Y114 koko talouspalvelukeskusta koskevat véittamat ja vastausten keskiarvot seka liike-

toiminnoittain ettd henkilostoryhmittain. Vastaavanlaiset keskiarvot saatiin selville

my0s osastokohtaisesti, mutta niita ei kdyda lapi tassa tyossd. Osastokohtaiset vastauk-

set esitetddn seuraavan kysymyksen yhteydessd pylvasdiagrammeina ja niissa kasitel-

la&n kaikkia vastaajia, ei mitdan tiettyé vastaajajoukkoa.

Keskiarvoista havaitaan, ettd suurimmaksi osaksi on saatu vihreaa. Kielteisesti muotoil-

lut vaittamat erottuvat keltaisella kuten kuuluukin, ja ndin on johdonmukaisesti kaikilla

vastaajilla. Kokonaiskeskiarvot eivat sindllaan kerro totuutta, silla kielteiset vaittdmat

vadristavat keskiarvoja.
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Kysymys 5.

Kysymyksella haluttiin selvittada, mita talouspalvelukeskuksen toimintoja vastaajat ovat
kayttédneet. Tulos oli ennalta arvattava, silla oli tiedossa ettd palkkapalveluiden ja mat-
kalaskujen kanssa asioivat huomattavasti useammat henkilét kuin esimerkiksi Kirjanpi-

don, eiké& vain jokin tietty ryhmé vaan kaytdnnossa kuka tahansa henkil6stéon kuuluva.

Minka talouspalvelukeskuksen
toiminnon/toimintojen kanssa olet asioinut?

160

138
140
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120 +

100 +—
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Kuva 12. Minké talouspalvelukeskuksen toiminnon/toimintojen kanssa olet asioinut?

Kuten mainittu, eniten asioitiin palkkapalveluiden ja matkalaskujen kanssa. Seuraavaksi
eniten asioitiin ostoreskontran kanssa, ja sen jalkeen melko tasaisesti kirjanpidon, mak-
suliikenteen ja myyntilaskutuksen kanssa. 32 vastaajaa oli asioinut Assistant Business
Control-toiminnon kanssa, 23 myyntireskontran kanssa ja 18 veroasioissa. Véhiten oli

asioitu kayttbomaisuuskirjanpidon asioissa, ja 12 ilmoitti, ettei ole asioinut mink&an
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toiminnon kanssa. Avoimissa kommenteissa oli myos ilmoitettu, ettd on kylla asioitu,

mutta satunnaisia yhteydenottoja ei osattu kohdistaa naille tietyille funktioille.

Sen mukaan, minka toiminnon kanssa oli kertonut asioineensa, avautui lista vaittamia

kyseisesta toiminnosta, joihin pyydettiin ottamaan kantaa. Esimerkiksi, jos valitsi asioi-

neensa ostoreskontran kanssa, avautui vastaajalle lista vaittamista koskien ostoreskont-

ran toimintaa. Jokaista valittua toimintoa kohti avautui oma lista, mutta kaikissa oli sa-

mat vaittamat. Alla ovat toiminnoittain esitettyihin vaittdmiin saadut vastaukset.

Palkkapalvelut

Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripeasti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkedd ja ymmarrettavaa

5o i
mieltd

42 %

Jonkin verran

__ 20% 4%p8% 08%  samaa mielts
R
IEGE 0
a3

En osaa sanoa
4% % 1,5%

Jonkin verran eri
59 5‘ % 0,8% mielta

B Taysin eri mieltd
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Kuva 13. Palkkapalvelut
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Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripeasti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkeda ja ymmarrettavaa

—6%
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Jonkin verran eri mielta

B Taysin eri mieltad

Kuva 14. Kirjanpito

Kéyttbomaisuuskirjanpito

Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripedsti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkedd ja ymmarrettavaa
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En osaa sanoa
Jonkin verran eri mielta

B Taysin eri mielta

Kuva 15. Kayttdomaisuuskirjanpito
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Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripeasti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestintd on selkedd ja ymmarrettavaa

B Tdysin samaa mieltd
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Kuva 16. Ostoreskontra

Matkalaskut

Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripeasti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkedd ja ymmarrettavaa
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Kuva 17. Matkalaskut
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Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripeasti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkedd ja ymmarrettavaa
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Kuva 18. Maksuliikenne

Myyntilaskutus

Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripeasti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkedd ja ymmarrettavaa
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Kuva 19. Myyntilaskutus




Myyntireskontra
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Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripedsti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkeda ja ymmarrettavaa
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2 Jonkin verran samaa mielta

En osaa sanoa

W % 4%
Jonkin verran eri mieltd
WSO sew 13y ovmenme
(o]
e 8% 9%
s as% 13%

—%9%

0 0,2 0,4 0,6 08 1
%

Kuva 20.Myyntireskontra

Veroasiat

Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista
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Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Viestinta on selkeda ja ymmarrettavaa
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Kuva 21. Veroasiat




Assistant Business Control
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Palvelu on asiantuntevaa

Palvelu on ystavallista

Asiaani reagoidaan ripeasti

Asiointi on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta
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Kuva 22. Assistant Business Control
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Kuva 23. Toimintokohtaiset keskiarvot vaittamista
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Kuvasta 23 néhdaan, ettd kaikki talouspalvelukeskuksen toiminnot saivat keskiarvoksi
vaittamistd yli 4, joka on hyva tulos. Toiminnoittain tuloksia tarkastellaan vield tar-
kemmin talouspalvelukeskuksen sisalla ja niiden perusteella pohditaan mahdollisia ke-

hitystoimenpiteita.

Kysymys 6.
Miten arvioisit talouspalvelukeskuksen
kehitysta kuluneen vuoden aikana?
80
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m Kaikki vastaajat (N=179)
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0 T T - T 1
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Kuva 24. Miten arvioisit talouspalvelukeskuksen kehitysta kuluneen vuoden aikana?

Kysymyksella selvitettiin vastaajien mielipidettd talouspalvelukeskuksen kehityssuun-
nasta viimeisen vuoden aikana. Ensimmaéisend huomio Kiinnittyy siihen, ettad vain 4
henkildd (2 %) on vastannut kehityksen olleen negatiivista. Positiiviseksi kehityksen
arvioi 45 vastaajaa (25 %). Suuri joukko vastaajia ei kuitenkaan ole asettunut kummal-
lekaan kannalle, vaan heiddn mielestddn kehitys ei ole ollut positiivista eika negatiivista
(35 %) tai he eivat osaa sanoa (38 %). Yksi mahdollisuus on, ettd suurin osa vastaajista
ei ole asioinut talouspalvelukeskuksen kanssa riittavasti osatakseen arvioida kehityksen
suuntaa. Mahdollista on toisaalta my0s se, ettd tehdyt kehitystoimet eivat ole nakyneet
riittavasti asiakkaille.
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Kysymys 7.

Mita koulutuksia toivoisit?

m Kaikki vastaajat (N=115)

Kuva 25. Mita koulutuksia toivoisit?

Koulutustoivekysymykseen oli vastannut huomattavasti harvempi kuin aiempiin kysy-
myksiin. Kaikki valmiiksi ehdotetut vaihtoehdot saivat kannatusta, ja lisdksi muutamat
olivat myds kommentoineet avoimeen kohtaan. Eniten toivottiin koulutusta ALV-
asioista, tuntikirjauksista (JotBar -ohjelma), tilikartasta ja VV10-ohjelmasta (ndita jokais-
ta oli kannattanut 30 vastaajaa tai enemman). Joki muu, mik& -vaihtoehdon valinneet

olivat toivoneet seuraavia:

- Matkavarausjérjestelmien kayttokoulutusta

- Tilidintikoulutusta

- Cognos -koulutusta

- Koulutusta V10-jarjestelmén tuomista muutoksista

- Koulutuskalenteria, josta voisi poimia itselleen kulloinkin parhaiten sopivia
koulutuksia

- Talouspalvelukeskuksen henkildston toivottiin kouluttavan itsedan, jotta he

ymmartdisivat paremmin liiketoimintojen tarpeita
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Kysymys 8.

Mista loydat tietoa talouspalvelukeskuksen

toiminnasta?

120
100
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40 m Kaikki vastaajat (N=160)
p I I I
0 )

Patteri Tyokaverlt Esimies Jokln muu,

mika?

Kuva 26. Mista |0ydét tietoa talouspalvelukeskuksen toiminnasta?

Kysymykseen saattoi valita useamman vaihtoehdon. Suurin osa vastaajista 16ysi tietoa
parhaiten Patterista (Patrian intra). Lisaksi tietoa saatiin tyOkavereilta, IMS- jarjestel-
mastd, esimieheltd tai jostain muualta. Jokin muu, mika -vaihtoehdon valinneet kertoi-
vat loytdvansa tietoa Millista (Patrian tytéryhtion Millogin oma intra), HR -

henkildstoltd/ -osastolta tai ottamalla yhteyttd suoraan talouspalvelukeskukseen.
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Kysymys 9.
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Kuva 27. Mink& kokonaisarvosanan antaisit talouspalvelukeskuksen toiminnasta téalla
hetkell& asteikolla 1-5?

Suurin osa, noin 59 % vastaajista on antanut arvosanan 4 (melko hyva). 9 % on ollut
sitd mieltd, ettd toiminta ansaitsee arvosanan 5 (erittdin hyva). 19 % antoi arvosanaksi 3
(kohtalainen) ja 3 % arvosanan 2 (vélttdvd/melko huono). Kukaan ei kuitenkaan arvioi-

nut toimintaa erittdin huonoksi (arvosana 1). 11 % vastanneista ei antanut arvosanaa.

Selvasti kokonaisarvosanalla mitattuna tilanne ei ole lainkaan huono. En osaa sanoa -
vaihtoehdon olisi ehk& voinut jattad tastd kysymyksestd pois. On positiivista, ettei ku-
kaan arvioinut toimintaa huonoimmalla arvosanalla. Vélttavia ja kohtalaisia arvosanoja
kuitenkin tuli, joten joissain asioissa I0ytyy siis vield parantamisen varaa. Erittain hyva-

arviointeja tuli suhteellisen véhan.

Kysymys 10.

Tassa kysymyksessa kysyttiin, mitd palveluita vastaaja toivoisi saavansa talouspalvelu-
keskuksesta. Kysymys oli avoin, eli valmiita vaihtoehtoja ei annettu. Kysymykseen saa-

tiin seuraavanlaisia vastauksia:

- Tietoa kustannuspaikkojen muutoksista
- Enemmaén tietoa koulutusmahdollisuuksista



40

- Enemmaén tukea, neuvontaa ja koulutusta

- Asiakaspalvelua

- Selkeitd ohjeistuksia, asiantuntijuutta, suunnitelmallisempaa tukea

- Laskujen lajittelu ei ole nykyisellddn mahdollista siten kuin toivotaan

- Valmiit tilidinnit laskuihin

- Palvelut ovat ok, mutta nopeampaa reagointia ja asioiden hoitoa

- Useiden liiketoimintojen yhteisten hankkeiden lapiviennin helpottaminen
(tukirooli)

- Tukea hankinnalle

- Assistenttipalveluita (tietojen sy6ttdmiseen kuluu paljon aikaa)

- Palvelua pitdisi saada myos loppupéivasta kuun vaihteessa

- Vastuut ja tiedotus selkedmmiksi

Vastauksissa nousi esille joitakin asioita useasti. Talouspalvelukeskukselta kaivataan
esimerkiksi nykyistd enemmadn tietoa ja tukea, asiantuntijan ja tukijan roolia, muutoksia
laskujen késittelymahdollisuuksiin seké tilidintimenettelyyn sekd nopeaa reagointia (yh-
t4 lailla kaikkina aikoina tyopaivéstd/kuukaudesta). Osa koki nykyiselladn oman tyo-
aikansa kuluvan liiaksi esimerkiksi tietojen syottamiseen ja laskujen tilidintien mietti-

miseen, joihin he toivoivat helpotusta talouspalvelukeskuksesta.

Kysymys 11.

Viimeisessa kysymyksessé pyydettiin avoimessa muodossa palautetta yleisesti tai tietyl-
le palvelukeskuksen toiminnolle. Melko moni oli hyédyntanytkin tdman mahdollisuu-
den vapaamuotoiseen palautteenantoon. Vastaajat olivat antaneet seka yleisluontoista

palautetta ettd palautetta tietyista talouspalvelukeskuksen toiminnoista.

Yleistd palautetta

- Talouspalvelukeskuksessa ei kokonaisuutena ymmarreta liiketoimintojen
toimintaa, vaan keskuksen toiminta tuntuu lahtevan liikaa heidan omasta
nakokulmasta.

- Hyva, ettd toimintaa kehitetdan. Kannattaa selvittda millaisia palveluita
muissa yrityksissé tarjotaan.

- Kun talouspalvelukeskus ottaa hoitaakseen aiemmin muualla hoidettuja
tehtdvid, olisi hyva tulla esittdytyméan ja tutustumaan. T&mé parantaisi
yhteisty0t4 ja saattaisi myos lisatd ymmarrysta liiketoiminnoista.

- Monen kommentoineen mielesta talouspalvelukeskus on nimené&kin hy-
vin tuntematon. Pitéisi jollain tavalla astua esiin. Esimerkiksi tata
kyselya pidettiin hyvané asiana, silla tdmé& on yksi keino jolla talouspal-
velukeskus tuli hieman esille.

- ”Asenne ratkaisee” — muistettava oikeanlainen palveluasenne
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- Osatoimii hyvin, osa taas ei. Tyon laatu ja ystévéllinen palvelu oltava
koko keskuksen yhteinen asia, talla hetkella ei toteudu kaikkialla. Kom-
mentoitiin myos tiettyjen henkildiden asenteen olevan positiivisesti iloi-
nen. Toki kaikkien tulisi muistaa olevansa palveluammatissa, vaikka tyo-
t& tehdadnkin omalla persoonalla.

- Kaikilla osastoilla olisi syytd muistaa asiakaspalvelullinen ote!

- Prosesseja tulisi kehittda Lean -menetelmin ja ottaa kayttoon nakyvia
mittareita.

Toiminnoille kohdennettua palautetta

- Ostoreskontra: Lomitusjarjestelyihin lisd4 suunnitelmallisuutta. Liikaa
henkildvaihtuvuutta. Olisi hyva jos tietdisi etukéteen péivan milloin osto-
reskontra tietyn kk:n osalta suljetaan, osaisi paremmin priorisoida omia
toita eika laskujen korjaamisessa tulisi paniikkia.

- Valuuttatermiineihin liittyva toiminta on epéselvaa, vaikeaa ja siind syn-
tyy helposti kirjanpitovirheita.

- On epéselvyyttd, kenelle kuuluvat JotBar -tuntikirjausten korjaukset.

- Palkkapalvelut: Muutosta positiiviseen tapahtunut. Rekrytoinnit onnistu-
neita, henkilostd ammattitaitoista. Toiminta erinomaista ja ripead. Toi-
saalta kommentoidaan, etté palkkojen siirryttyd Tampereelle palvelu hei-
kentynyt, uutta yhteistyota ei ole saatu rakennettua, viestinta olematonta.
Tampereelle siirryttya palvelun tavoitettavuus heikentynyt. Sahkdpostiin
vastaaminen ollut liian hidasta/kaikkeen ei ole kuitattu.

- ”Systemsin oma laskuttaja” koettiin positiivisena asiana

- Laskujen viitetietoja ei aina huomioida tilidinneissa

- Matkalaskut: pienten virheiden korjaus palautuu laatijalle, vaikka tarkas-
tajakin voisi asian tehdd saman tien. Matkalaskujen maksupdivien vahen-
tyminen yhteen aiheuttaa hankaluuksia. V10:n kaytt6a opeteltaessa (kun
tullut taloon) koettu, ettd matkalaskutiimin palvelu ollut epéystavallista.
Kuittien skannaus, tallennus ja linkitys matkalaskuun hidasta.

- Projektinhallinnan ja taloushallinnon valisten toimintatapojen ohjeistus
ja koulutus on ollut hyvin vahaisté.

- Cognoksen toiminnassa puutteita.

Yleisissd palautteissa esille nousi ymmarryksen lisdédminen liiketoiminnoista ja siihen
liittyvan yhteistyo ja kehittdminen. Lis&ksi moni koki talouspalvelukeskuksen jo nimena
tuntemattomaksi/vieraaksi. Hyva asiakaspalvelu ja -asenne olivat myds kommentoituja
aiheita.

Myos talouspalvelukeskuksen eri toiminnot saivat palautetta toiminnastaan. Vaikka
jotkut kommentit koskivatkin yksittéisia ja enka pieniltd tuntuvia asioita, on tarkeéé etté
koetut epakohdat tulevat talouspalvelukeskukselle tietoon. Moni ilmi tullut asia on sel-
lainen, jolle jotakin on tehtdvissd (esimerkiksi palveluhenkinen asenne, ohjeistukset ja
tiedotteet eri aiheista, sahkOposteihin kuittaaminen). Jarjestelmien toimivuuteen ei vélt-
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tdmatta voida suoraan itse vaikuttaa, mutta saatu palaute voidaan vieda eteenpdin, jotta
se voidaan tulevaisuudessa huomioida, kun jarjestelmi& kehitetddn ja uusitaan.
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5 YHTEENVETO JA POHDINTAA

5.1 Yhteenveto

Kyselyn avulla p&astiin kartoittamaan, mihin talouspalvelukeskuksen kanssa asioivat
henkil6t ovat tyytyvaisia ja mihin he toivovat kehitysta ja muutoksia. Paljon komment-
teja ja palautetta saatiin, ja esille nousi muutamia asioita, joita voitaisiin alkaa tyosta-

maan.

Aktiivisimpia vastaajia olivat toimihenkil6t, joka oli odotettavissa. Tyontekijoiden jou-
kosta kovin monelle ei lahetetty kyselyd. Yllattavan aktiivisia vastaajia olivat myods
keskijohdon ja muun johdon henkil6t. En uskonut johtohenkil6illa olevan aikaa vastata
kyselyyn kesdlomalta paluun aikaan. Eniten vastaajia oli Millogista, mutta ilahduttavaa
kylla kaikki liiketoiminnot ovat edustettuina vastauksissa. Tamé parantaa tulosten yleis-
tettavyytta.

Vastauksia saatiin myds hyvin laajasti eri funktioissa tydskentelevilta. Annettujen vaih-
toehtojen liséksi moni oli viel& halunnut tarkentaa vastaustaan/sijoittaa itsensa johonkin
tiettyyn yksikkoon.

Yhdella kysymyksella pyrittiin muodostamaan yleiskuvaa talouspalvelukeskuksen pal-
velun laadusta esittdmalla erilaisia véittamia. Vaittdmista kolme oli laitettu kielteiseen
muotoon ja loput 8 olivat myonteisid. Voidaan sanoa, etta vaittdmien perusteella mitaan
erityisen huolestuttavia asioita ei ilmennyt. Joistakin vaittdmista ”suoriuduttiin” parem-
min ja joistakin naki, ettd tata voitaisiin vield kehittaa.

Kolmessa viittdmassd huomattavan suuri osuus vastaajista oli valinnut vaihtoehdon “en
0saa sanoa”. Namd viittavat olivat: yhteistyokokoukset ovat olleet hyodyllisia, talous-
palvelukeskus kehittdd toimintaansa seka talouspalvelukeskuksessa on epéselva vas-
tuunjako. En osaa sanoa -vastauksen taustalla saattaa olla monia syitd. Esimerkiksi ky-
syttédessé yhteistyokokouksista, on todenndkdistd ettd tdhan vastaajajoukkoon ei nyt
osunut paljoa sellaisia, jotka olisivat osallistuneet kokouksiin. Toki on myds mahdollis-
ta, ettd yhteistyokokoukset eivat ole olleet ns. hyvia eivatka huonoja, mutta avoimissa
kommenteissa ne olivat kuitenkin saaneet kiitosta. Toiminnan kehittdmisen suhteen taas
voi olla, ettd konkreettisia kehitystoimia ei ole tullut vastaajille mieleen tai he eivét ole

asioineet talouspalvelukeskuksen kanssa niin paljoa, ettd olisivat huomanneet erityisia
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kehitystoimia. Vastuunjakoa koskevassa véittdmassé osa vastaajista saattoi hdmaéantya
Kielteisesti muotoillusta vaittdamasta. Kysymyksestd saattaa ndin jalkikateen ajatellen
saada myos sellaisen kuvan, etté sill4 haetaan ns. talouspalvelukeskuksen siséista vas-
tuunjakoa ja sen tasapainoa, ei niinkaan ulospdin nakyvaa. Tatahén asiakkaat eivat valt-
tdmétta osaa arvioida. Tarkoituksena kuitenkin oli selvittdd sitd, kokevatko asiakkaat
ettd vastuualueet on jaettu selkeasti ja he tietdvat, mihin kannattaa ottaa yhteyttd missé-
Kin asiassa.

Jos tarkastellaan kokonaisuudessaan vastauksia ”jonkin verran eri mieltd” ja “tdysin eri
mieltd”, nahdaén ettd niitd on tullut eniten Kielteisista vaittamista. Tahan pyrittiin, eli
siind mielessé saatiin odotettuja tuloksia. Samoin néihin vaittdmiin on saatu véahiten
samaa mieltd -vastauksia. Jonkin verran ja taysin eri mieltd -vastauksia vaittamiin tuli
kokonaisuuden kannalta maaréllisesti hyvin vahan. Eroja véittdmien vélille onkin hel-
pompi tehda tutkimalla tdysin tai jonkin verran samaa mielta -vastauksia. Eniten taysin
tai jonkin verran samaa mieltd oltiin seuraavista vaittamista: talouspalvelukeskuksen
palvelu on ammattitaitoista, saan opastusta ja neuvontaa sekd asiani ohjataan eteenpéin,
mikali vastausta ei osata antaa. Myds yhteystietojen I6ytyminen koettiin suhteellisen
vaivattomaksi (paitsi Millogilaisten osalta). Hieman vahemméan samaa mieltd -
vastauksia saatiin toiminnan kehittdmisesta ja liiketoimintojen tarpeiden ymmartdmises-

t& ja niihin vastaamisesta.

Osastokohtaista asiointia selvitettdessa saatiin odotettu tulos: eniten asioidaan palkka-
palvelujen ja matkalaskujen kanssa. Osastokohtaisissa véittamissd kaikki osastot saivat

hyvén tuloksen (keskiarvo yli 4).

Talouspalvelukeskuksen kehityksestéd kysyttdessa vastauksista voidaan todeta, etta kehi-
tys el asiakkaiden mielestd ainakaan ole ollut negatiivista. Neljannes arvioi kehityksen
olleen positiivista. Hyvin moni ei osannut ottaa kantaa. Kehityksen seuraaminen vaatii
toki asiakkaalta useita asiointikertoja, mutta ehka kehitystoimetkin voisivat olla néky-

vampia.

Koulutustoiveista kysyttédessé kaikki vaihtoehdot saivat kannatusta. Myds avoimissa
kohdissa talouspalvelukeskuksen oli toivottu jarjestdvan koulutuksia enemman ja mo-
nille koulutuksille koettiin vahvasti tarvetta. On kuitenkin huomioitava, ettd koulutusai-

heiseen kysymykseen oli vastannut vain 115 henkil6d, kun koko kyselyyn vastanneita
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oli 181. Koulutusten jarjestamiseen liittyy myos resurssikysymyksié ja harkintaa tarvi-

taan sen suhteen, mitd koulutuksia kenellekin olisi hyva jérjestaa.

Tietoa talouspalvelukeskuksen toiminnasta 16ydettiin parhaiten Patterista tai Millista.
Myos esimiehilté ja tyokavereilta sekd 1IMS:sté saatiin tietoa, sekd HR -osastolta ja suo-
rilla yhteydenotoilla talouspalvelukeskukseen.

Lahes 60 % vastaajista antoi talouspalvelukeskuksen toiminnasta kokonaisarvosanaksi 4

(melko hyvd). Taméa on hyva tulos. Kukaan ei antanut huonointa arvosanaa (1).

Palvelutoiveita kysyttdessd, saatiin selville ettd asiakkaat kaipaavat enemmén tie-
toa/tiedottamista, tukea ja asiantuntijuutta, muutoksia laskujen kasittelyyn (tilidiminen,
V10-ohjelma), nopeaa reagointia ja palvelua tasaisesti kuukauden eri vaiheissa, hyvaa
asiakaspalvelua seka asiakkaiden tydn helpottamista (esimerkiksi assistenttipalvelut,

talouspalvelukeskuksen selkedmpi rooli eri tahojen tukena).

Avoimissa palautteissa kehitystoiveita olivat yhteistydon ja ymmaérryksen lisadminen
liiketoimintojen toiminnasta, talouspalvelukeskuksen tunnettuuden lisdédminen seka
asiakaspalveluasenne. Osa talouspalvelukeskuksen toiminnoista sai myds kohdennettua

palautetta; niin positiivista, kuin hieman negatiivisempaakin.
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Positiivista palautetta
e Ammattitaitoinen henkil6sto
e Asiakkaan ohjaaminen eteenpdin oikealle taholle sek& muu neuvonta, padsaan-
toisesti ystavallista palvelua
e Yhteystiedot ovat melko vaivattomasti 16ydettavissa
e Toimintaa pyritddn kehittdméaan ja sita pidetdan tarkeana

e Sidosryhmien kouluttaminen

Kehitettavaa

e Yhteistyon kehittdminen edelleen liiketoimintojen kanssa ja heidan tarpeidensa
parempi huomiointi, tukiroolin omaksuminen. Yhteistyon lisdédminen eri tavoin.

e Muistetaan hyva asiakaspalvelu joka péiva (silla tastd saatiin kehujen lisaksi
moitteitakin)

e Talouspalvelukeskuksen tunnettuuden lisédminen (ehka siten myds asiointikyn-
nyksen madaltuminen)

e Enemméan asioista tiedottamista, Patteri ehka ensisijainen kanava, sen nykyista
parempi hyddyntdminen

o Nopeasta reagoinnista huolehtiminen. Edes kuittaus ja ilmoitus ettd asiaan pala-
taan myohemmin, mikali samalla hetkell& ei ehdi

5.2 Pohdinta

Tulokset eivét ainakaan itselleni olleet kovin yllattavia. Niiden mukaan asiakastyytyvai-
syys on talla hetkella melko hyva, kuten suuressa yrityksessa voi olettaakin olevan; pro-
sesseja on hiottu ja toimintaa kehitetddn. Muutamia kehityskohteita nousi esiin. Moni
asia, jota kyselyssa kasiteltiin, sai seka positiivista ettd negatiivista palautetta. Palvelu
on aina tilannesidonnainen ja ainutkertainen tapahtuma, johon vaikuttavat hyvin monet
tekijat. Joku toinen kokee asiakaspalvelun hyvéksi ja joku toinen huonoksi, joku on
huomannut toiminnan kehittdmisen ja joku toinen ei ole kiinnittanyt sithen mitdan huo-
miota. L&hinn& kyselyn perusteella voisi sanoa, etta perusasiat ovat kunnossa, tarvitaan

vain hienosaatoa.

Kysymysten oikein ymmartaminen heratti keskustelua kyselyn tuloksia purettaessa.

Kaikilla patrialaisilla ei valttaméattd ole ymmarrystd, mita toimintoja talouspalvelukes-
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kuksessa on ja mika liiketoiminta kayttdd mitakin palveluita. Toimintoja olisi voinut

nimeté kyselyyn selkedmmin, esim. veroasiat” ymmarretddn helposti vadrin.

Huomio Kiinnittyi myos siihen, ettd kaikki talouspalvelukeskuksen osastot saivat toi-
minnastaan hyvia arvosanoja, mutta kokonaisuutena talouspalvelukeskus arvioitiin huo-
nommaksi kuin osiensa summa. Onkohan niin, ettd vastaajien on helpompi antaa alem-
pia arvosanoja, kun niité ei tarvitse kohdistaa millek&an tietylle osastolle? Jos kaikki

osat toimivat hyvin, eikd talldin kokonaisuudenkin pitaisi toimia hyvin?

Talouspalvelukeskuksen arvoihin on kirjattu kolme padkohtaa: menestyminen, asiakas-
l&htdinen toiminta sek& yhdessé onnistuminen. Ensimmainen pitad sisallaan selkeat ta-
voitteet ja vastuunjaon, ajanmukaiset ja toimivat tyovalineet sekd oman ammatillisen
osaamisen yllapidon. Tulosten mukaan ndma asiat tuntuvat olevan kunnossa. Yksittdisia
palautteita esimerkiksi jarjestelmien toimivuudesta tuli, ja ndmé toivottavasti voidaan
huomioida tulevaisuudessa niitd kehitettdessa. Asiakaslahtdinen toiminta pitaa sisallaan
palveluhenkisen kommunikoinnin ja yhteistyon liiketoimintojen kanssa seké asiakastar-
peiden huomioinnin ja neuvonnan. Tama osio on kaikkien tiedossa ja naihin varmasti
pyritddn, mutta valilla naitd asioita on syytd muistutella mieleen ja aina silloin talléin
tarkastella omaa toimintatapaa. Voidaan myos avata keskustelua, miten voitaisiin huo-
mioida asiakkaan tarpeita entistakin paremmin. Jokainen varmasti pyrkiikin paivittain
palveluhenkisyyteen. Yhdessa onnistumisella tarkoitetaan yhdessa toimimista tiimina,
toisten auttamista seka ystavallisyyttd. Tamaé on asia, joka luo ilmapiirin, johon jokainen
itse tuo oman panoksensa. Aina ei tule vélttdmatta ajatelleeksi, ettd ilmapiirikin saattaa
heijastua asiakkaille. Hyvé palvelu lahtee siséltapéin; hyva ilmapiiri luo pohjan sille,

ettd voimme olla myos asiakkaille ystavallisia ja palvella heita mahdollisimman hyvin.

5.3 Kehittamisehdotuksia

Tulosten tarkastelua ja selvitystyota jatketaan. Téssa tydssa esitettyjen tulosten lisaksi
vastauksia tarkastellaan liiketoiminnoittain, henkildstoryhmittdin sek& toiminnoittain.
Konkreettisia toimenpiteitd mietitddn, kun tiedetadn tarkemmin, mihin niita tulisi koh-
distaa. Tuloksia ja mahdollisia toimenpiteita kasitellddn myos Talouspalvelukeskuksen

osastopalavereissa seka tiimipalavereissa syksyn aikana.
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Jokainen talouspalvelukeskuksessa varmasti tietdd hyvan asiakaspalvelun perusasiat ja
pyrkii toiminaan niiden mukaisesti. Jotta ne pysyisivat mielessd, asiakaspalvelun merki-
tystd ja hyvan asiakaspalvelun kulmakivia voidaan korostaa ja nostaa esiin aika ajoin eri
tavoilla; esimerkiksi keskustelemalla niistd sd&nnollisesti tiimitasolla tai koko talous-

palvelukeskuksen laajuisesti.

Yhteistyon kehittdaminen liiketoimintojen kanssa sek& heidan tarpeidensa huomiointi on
yksi kehityskohde, johon voidaan miettia kdaytannén toimia. Téhan voitaisiin ideoida
uusia tapoja koko talouspalvelukeskuksen voimin. Yhteistyokokoukset ovat yksi kanava
keskustella liiketoimintojen kanssa, ja liséksi kanssakdymista voitaisiin lisatd muillakin
keinoilla. Vierailut puolin ja toisin ovat hyvia, kunhan molemmat osapuolet panostavat
niihin ja esittelevat talldin toimintaansa, kun tilaisuus siihen jarjestetdan. Esimerkiksi
tehdasvierailuja on ollutkin, mutta niihin voitaisiin aina yhdistad myds muuta ohjelmaa
sekd varata kunnolla aikaa ajankohtaisista asioista keskusteluun ja “missd menndén’-
kuulumisten vaihtoon samalla. Jonkinlaisia tilaisuuksia, joissa talouspalvelukeskuksen
henkildsto ja liiketoimintojen edustajat tapaavat, tulisi jarjestaa saannollisesti ja nykyis-
td useammin. Niihin tulisi myos olla mahdollisuus osallistua kaikilla talouspalvelukes-
kuksen henkil6illa. Kulloisillakin tapaamisilla voisi olla eri teemoja tai aiheita. Tapaa-
miset voisivat olla muitakin kuin yhteistyokokouksia, sill& niissa k&yvat varmasti usein

samat ihmiset.

Talouspalvelukeskuksen toivottiin tekevan itseddn tunnetummaksi. Patteri voisi olla
ainakin alkuun katevin kanava tahan. Patteriin voisi esimerkiksi koota yleisié asioita,
joita Talouspalvelukeskuksesta usein tiedustellaan, “usein kysytyt kysymykset”- tyyli-
sesti. Talouspalvelukeskuksen tiimit voisivat esittaytya intrassa seka tiedottaa ja muistu-
tella nykyistd enemman ajankohtaisista asioista. Ndin saataisiin toimintaa nakyvammak-
si sekd varmasti myos luotua matalampi kynnys ottaa yhteyttd Talouspalvelukeskuk-
seen. Samaan yhteyteen voisi miettia jonkinlaista palautejarjestelmaé. Se voi toki olla
esimerkiksi automaattinen sdhkopostiviesti, mutta talouspalvelukeskuksen “omilla Si-
vuilla” oleva palautteenantomahdollisuuskin voisi olla hyva. Silloin palautetta saisi an-
taa vaikka heti palvelutilanteen jalkeen. Joskus saattaa olla hankala alkaa tyytyvaisyys-
kyselyyn vastatessa muistella, millaisia kontaktit ovat olleet. Spontaani palaute olisi toki

kaikkein parasta, mutta sit4 luultavasti tulee vain hyvin harvoin.
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Keskustellessa tuloksista todettiin, ettd tiedonkulkua helpottaisi talouspalvelukeskuksen
henkiloston paasy Milliin eli Millogin intraan seké toisinpain. N&in varmistettaisiin tie-
don oikeellisuus ja saatavuus seka Patrialla etta Millogilla.

Koulutustoiveet tulee ottaa huomioon ja koulutuksia jarjestaa saannollisesti. Niihin tus-
kin kukaan suhtautuu koskaan silla tyylill&, ettd miksi naita jarjestetadn, litkaa koulutuk-
sia. Toki on kartoitettava, kenelle ja minkalaista koulutusta on hyva jarjestaa seka prio-
risoida koulutuksia, koska resurssit ovat rajalliset. Ehdotettu koulutuskalenteri voisi olla
hyva idea, ja sen toteuttamismahdollisuuksia kdytannossa voisi ainakin selvittda. Voi-
daan myo6s yhdessd miettid, mitk& ovat ne ykkdsaiheet, joista kipeimmin tarvitaan kou-
lutusta, ja keskitytadn niihin.

Sahkopostiviesteihin kuittaaminen on ollut myds keskustelussa esilla. Sitd varmasti suu-
rin osa tekee nyt jo, mutta se olisi kaikille hyvé tapa omaksua. Vaikkei asia sindnsa vaa-
tisikaan kuittaamista, jad siitd asiakkaalle mielikuva ettd hanen asiansa huomioitu ja
otettu késittelyyn tai otetaan mahdollisimman pian. Muistutellaan, ettd sdéhkdposteihin
tulisi vastata/kuitata kohtuullisessa ajassa, esimerkiksi saman paivan aikana. Asiaa ei
tarvitse heti kasitelld, mutta kun asiakas saa tiedon, ettd hanen asiansa on tullut perille ja
se kasitelladn mahdollisimman pian, hanta ei todennékdisesti haittaa pieni odottelu niin

paljoa kuin jos han ei saa asialleen minkaénlaista vastakaikua.

Moneen asiaan voidaan olla tyytyvaisid. Talouspalvelukeskuksessa tyoskentelee talous-
hallinnon ammattilaisia, jotka palvelevat ja neuvovat asiakkaita ja haluavat kehittda
toimintaa. Varmistamalla hyvan ja matalan kynnyksen palvelun, ammattitaidon, ja yh-
teistydn tekemisen jatkossakin paastdan jo pitkalle. Kyselyn toistaminen jatkossa esi-
merkiksi vuosittain tai kahden vuoden vélein olisi hyvé asiakastyytyvéisyyden seuran-
nan kannalta. Nain asiakkaillekin muodostuu kuva, ettd toimintaa todella kehitetaan.
Kyselya toistettaessa pitdisi ehka harkita, kenelle kysely lahetetdan (samoille kuin ai-

emmin vai eri henkil6ille). Kyselylomake vaatisi todennakdisesti joitakin muutoksia.
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6 OMA OPPIMINEN

Opinnaytetyoprosessi on ollut haastava ja vaatinut paljon suunnittelua ja tyota. Aiheen
pohdinta lahti liikkeelle jo yli puoli vuotta ennen varsinaisen tyon aloitusta. Erilaisten
aihe-ideoiden kautta paadyin loppujen lopuksi tekemddn asiakastyytyvaisyyskyselyn,
vaikka olin alkuun ajatellut hyvin erilaisia aiheita. Tilaisuus tyytyvaisyyskyselyn teke-
miselle tyoskentelyn ohessa oli kuitenkin hyva ja toimeksiantajakin koki tallaisen kyse-

lyn tekemisen hyddylliseksi.

Vaikka opinnaytetyd tuntui pitkd&dn epaméaardiselta ja aloittaminen vaikealta, tyon ra-
kenteen hahmottelun kautta paasi kuitenkin pikkuhiljaa alkuun. Nyt voi sanoa, ettad
olennaisinta olisikin pilkkoa tyo mielessaan pienempiin osiin, kuin ajatella sitd suurena
kokonaisuutena. Teoriatiedon rajaaminen aiheeseen sopivaksi paketiksi oli loppujen
lopuksi yllattdvan helppoa. Suurimpia haasteita koko prosessissa olivat aiheen 16ytami-
nen, ajan varaaminen kirjoittamiselle kokopdivatydn ohella seka tyytyvaisyyskyselyn
purkaminen. Loppuvaiheessa aikataulu kévi tiukaksi, vaikka pyrkimys saada teo-
riaosuus valmiiksi ennen kyselyn tulosten purkamista melko hyvin toteutuikin. Ty6honi
kuului muutamia sellaisia tyovaiheita, joiden kulkuun ja aikatauluun en voinut itse tay-

sin vaikuttaa.

Tyon edetessé konkretisoitui teoriatiedon ja kyselyn kaytdnnon toteutuksen linkittymi-
nen toisiinsa. Alkuun teoriaosuus oli tuntunut vain valttdaméattomalta pahalta, mutta
huomatessa miten kdytantd nousee teoriatiedosta, tuli Kirjoittamisesta helpompaa. Esi-
merkiksi kysymyslomakkeen suunnittelu oli huomattavasti helpompaa teoriatiedon poh-
jalta kuin jos sita olisi alkanut suunnitella taysin kylmiltdan. Toki nyt, kun kysely on
tehty, huomaa jo sellaisia asioita joita muuttaisi kysymyslomakkeessa, jos kysely tehtéi-
siin uudelleen. Olen myds saanut opinnaytety6td tehdessé vahvistusta tiedoilleni asia-
kastyytyvaisyyteen sekd palvelun laatuun liittyen sekd ymmarrysté siitd, mika kaikKi
vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen. Nyt on olemassa valmius vastaavanlaisten kysely-
jen ja selvitysten tekemiseen. Prosessi opetti myds suunnitelmallisuutta, tiedonhakua ja

ajankayton hallintaa.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake
1(11)

Asiakastyytyvaisyyskysely Talouspalvelukeskuksen palveluista

% = Kysymykseen on pakko vastata

1. Asemasi organisaatiossa *
) Tydntekija

() Toimihenkila

) Asiantuntija

) Keskijohto

) ¥Ylin johto

2. Missi liiketoiminnassa tyskentelet? %
) Aviatian

() Systems

() Aerostructures

) Land

O Millog

() Konsernipalvelut

3. Missd funktiossa tyoskentelet? %
() Tuotanto

() Talous ja rahoitus

() HR

() Hankinta ja logistilkka

) Myynti ja markkinointi

) Toiminnan kehittaminen

) Muu hallinto

O Jokin muu, mika? |

[ |
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Asiakastyytyvaisyyskysely Talouspalvelukeskuksen palveluista

4. Mitd mieltd olet seuraavista vaittimistd koskien Talouspalvelukeskusta ja sen toimintaa?

Taysin Jonkin En osaa Jonkin  Taysin eri
samaa verran sanga  verran erl mielta
mielta samaa mielta
mielta
Talouspalvelukeskuksen yhteystiedot @) )] O ) )
l6ytyvat helposti
Saan riittavasti opastusta ja O ) O ) )
neuventaa
Talouspalvelukeskuksessa on O ) ) ) )
epaselva vastuunjako
Asiani ohjataan eteenpain, mikali O O O O O
vastausta ei osata antaa
Talouspalvelukeskus ymmartaa O O @) 0 O
liketoimintojen tarpeita ja vastaa
niihin
Talouspalvelukeskus kehittaa ) ) ) O O
toimintaansa
Talouspalvelukeskuksen palvelu on O ) ) O O
ammattitaitoista
Asiakkaan tarpeita ei huomioida O ) O ) )
rittavasti
Talouspalvelukeskuksen palvelut @] )] O ) )
eivat tuo helpotusta omaan tyshani
Yhteistyokokoukset ovat olleet ') ) O 0

hyadyllisia

Sete s

29 %
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Asiakastyytyvaisyyskysely Talouspalvelukeskuksen palveluista

5. Minka talouspalvelukeskuksen toiminnon/toimintojen kanssa olet asioinut?

[[] Palkkapalvelut

[] Kirjanpito

[] Kayttbomaisuuskirjanpito
[] Ostoreskontra

[] Matkalaskut

[[] Maksuliikenne

[ Myyntilaskutus

[ Myyntireskontra

[] Veroasiat

[] Assistant Business Control
[] En ole asiginut mink&&n toiminnon kanssa

43 %

54
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Asiakastyytyvaisyyskysely Talouspalvelukeskuksen palveluista

6. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Palkkapalvelut

Palvelu on asiantuntevaa
Palvelu on ystavallista
Asiaani reagoidaan ripeasti
Asiointl on sujuvaa

Asioiden hoito on virheetonta

Wiestinta on selkeds ja
ymmarrettavaa

Taysin
samaa
mieltad

Jonkin
VErran
samaa
mielta

En osaa
sanoa

7. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Kirjanpito

Palvelu on asiantuntavaa
Palvelu on ystavallista
Asiaani reagoidaan ripeasti
Asicintl on sujuvaa

Asiciden hoito on virheetdnta

Wiestinta on selkeds ja
ymmarrettavaa

Taysin
samaa
mieltd

Jonkin
Verran
samaa
mielta

En osaa
sanoa

Jonkin
verran eri
mielta

Jonkin
Verran erl
mielta

Taysin er
mielta

Taysin eri
mielta

55
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8. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Kiyttbomaisuuskirjanpito

Taysin

samaa

mielta
Palvelu on asiantuntevaa 0
Palvelu on ystavallista O
Asiaani reagoidaan ripedsti @)
Asiointi on sujuvaa 0
Asioiden hoito on virheetdnta )
Wiestinta on selkeda ja )

ymmarrettavad

Jonkin
VEITEN
samaa
mielts

En osaa
sanoa

9. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Ostoreskontra

Taysin

samaa

mielta
Palvelu on asiantuntevaa @)
Palvelu on ystavallista O
Asiaani reagoidaan ripeasti 0
Asiointi on sujuvaa O
Asioiden hoito on virheetonta i
Viestinta on selke3a ja

ymmarrettavaa

Jonkin
Verran
samaa
miglta

En osaa
sanoa

Jonkin
VErran eri
mielta

Jonkin
Verran eri
mielta

Taysin eri
mielta

Taysin eri
mieltd
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6 (11)

10. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Matkalaskut

Taysin Jonkin En osaa Jonkin  Taysin eri
samaa Verran sanoa Verran eri mielta
mielta samaa miglta

mielta

Palvelu on asiantuntevaa i i i ) )
Palvelu on ystavallista ) ) ) O O
Asiaani reagoidaan ripeasti i i ) ) )
Asiointi on sujuvaa ) ) ) O O
Asioiden hoito on virheetonta 0 ) ) O )
Viestinta on selkeda |a @ 0 O O )

ymmarrettavaa

11. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Maksuliikenne

Taysin Jonkin En osaa Jonkin  Taysin eri
samaa Verran sanoa VErran erl mielta
mielta samaa miglta

mieltd

Palvelu on asiantuntevaa ! i ] ] ]
Palvelu on ystavallista i i i O O
Asiaani reagoidaan ripeasti ] i ) O O
Asicinti on sujuvaa ) ) ) O O
Asioiden hoito on virheetdnta i i i O O
Viestintd on selkeas ja O i O O O

ymmarrettdvaa
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7 (11)

12. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Myyntilaskutus

Taysin Jonkin En osaa Jonkin  Taysin eri
samaa Verran sanoa VEIran en miglta
mielta samaa mielta

mielta

Palvelu on asiantuntevaa ) i i i )
Palvelu on ystavallista ) ) i i O
Asiaani reagoidaan ripeasti ] O 0 ) O
Asiointi on sujuvaa ] ] i ] ]
Asioiden hoito on virheetonta O ) i ) !
Viestintd on selkedd ja ] i i ] )

ymmarrettavaa

13. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Myyntireskontra

Taysin Jonkin En osaa Jonkin  Taysin eri
samaa VErran sanoa VEerran e mielta
mielta samaa mielta

mielta

Palvelu on asiantuntevaa O ) i ] O
Palvelu on ystavallista (3 0 i ] O
Asiaani reagoidaan ripeasti ] ) i i O
Asiointi on sujuvaa ] ) ! ] O
Asiociden hoito on virheetdnta (3 ) ) i O
Viestinta on selkeds ja 0 O i ) !

ymmarrettavai



14. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Veroasiat

Taysin

samaa

mielti
Palvelu on asiantuntevaa 0
Palvelu on ystavallistd 0
Asiaani reagoidaan ripedsti O
Asiointi on sujuvaa @)
Asioiden hoito on virheetonta 0
Viestinta on selkeiija

ymmarrettavaa

Jonkin
VEITan
samaa
mielts

En osaa
sanoa

8 (11)

Jonkin
Verran er
mielta

15. Valitse vaihtoehto joka kuvaa parhaiten palvelua Assistant Business Control

Taysin

samaa

mielti
Palvelu on asiantuntevaa 0
Palvelu on ystavallista O
Asiaani reagoidaan ripeasti @)
Asiointi on sujuvaa 0
Asioiden hoito on virheeténta 0
Viestinta on selkedija

ymmarrettavaa

57 %

Jonkin
VEITan
samaa
mielta

En osaa
sanoa

Jonkin
VEITaN erl
mielta

Taysin eri
mielt3

Taysin eri
mielta

59
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9 (11)

Asiakastyytyvaisyyskysely Talouspalvelukeskuksen palveluista

16. Miten arvioisit talouspalvelukeskuksen palvelujen kehitystd kuluneen vuoden aikana?
() Kehitys on ollut positiivista

() Ei positiivista eika negatiivista

() Kehitys on ollut negatiivista

() En osaa sanoa

17. Mikali kehitys on ollut positiivista, mikd on ollut erityisen hyvaa?

18. Mikali kehitys on ollut negatiivista, mitd olisit kaivannut?

Jatha >

71 %
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Asiakastyytyvaisyyskysely Talouspalvelukeskuksen palveluista

19. Mitd koulutuksia toivoisit Talouspalvelukeskuksen jarjestivan?
[] Laskunkasittely

[] Tilikartta

[] ALV-asiat

[] Prosessit

[ Kirjanpito

w10

[] Matkalaskut

[] Matkustusohje

[] Palkka-asiat

[[] Tuntikifaukset, JotBar
[ Jokin muu, mika? |

20. Mista loydat tietoa talouspalvelukeskuksen toiminnasta?
[] Patteri

115

[] Tyokaverit

[] Esimies

[1 Jokin rmuu, mika? |

et
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Asiakastyytyvaisyyskysely Talouspalvelukeskuksen palveluista

* = Kysymykseen on pakko vastata

21. Minka kokonaisarvosanan antaisit talouspalvelukeskuksen toiminnasta télld hetkella
asteikolla 1-5 %

Erittain  Melko Erittdin  En
hyva hyvd KohtalainenValttava/melko huono osaa
(5) (4) 3) huono (2) (1) sanoa

22. Mitd palveluita toivoisit saavasi talouspalvelukeskuksesta?

23. Avoin palaute yleisesti tai tietylle palvelukeskuksen toiminnolle

“oves



