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Yrityksen taloushallintopalveluiden nykytilan selvittdminen sisaisen asiakastyytyvaisyyden
avulla on yksi tarkeimmisté asioista palvelujen laatujen kehittamiseen. Palvelukokonaisuu-
den nykytilan analysoinnilla pystytaan kehittamaan palveluiden laatuja seka kohdentamaan
kehittamiskohteiden koulutusta oikeaan suuntaan. Talla pyritddn tuottamaan asiakastyyty-
vaisyytta asiakkaille, jotka kayttavat taloushallinnon palveluita.

Tassa opinnaytetydssa kerrotaan asiakastyytyvaisyydesta ja miten asiakastyytyvaisyys
selvitetdan seka tassa tuodaan esille myos liiketoimintaprosessit, jotta pystytd&n havain-
nollistamaan, ettd miten tarkedaa on tehda asiakastyytyvaisyyskysely prosessien kehitta-
mista varten. Opinnaytetydssa tuodaan esille asiakkaan naktkulmaa erilaisista toimin-
noista, kuten ostamisesta ja palveluiden kaytosta. Opinnaytetydssa pyrin syventdmaan
ajatuksia siita, etta miksi asiakastyytyvaisyyskysely on kehittdmisen kannalta yksi yrityksen
tarkeimpia selvitettavissa oleva asia.

Toimeksiantajana toimii DSV:n taloushallintopalvelut. Toimeksiantaja on kansainvalinen
yritys, joka tekee maantie-, lentorahtikuljetuksia ja harjoittaa logistiikkaa kolmella yrityk-
sella, jotka ovat DSV Road, DSV Air & Sea seka DSV Solutions. DSV:n taloushallintopal-
velut eivat ole aikaisemmin kartoittaneet toimintaansa nykytilaa sisdisten asiakkaiden tyyty-
vaisyyskyselyilla.

Tavoitteena on saada asiakastyytyvaisyyskyselyyn riittavan maaran vastauksia, jotta voi-
daan kartoittaa taloushallintopalveluiden nykytila seka I6ytda mahdollisia kehittdmiskoh-
teita taloushallintopalveluille.

Opinnaytetyon suurimpana onnistumisena pidetddn toimeksiantajan siséisen asiakastyyty-
vaisyyskyselyn tuloksien monipuolisuutta. Téalla saadaan kattava ja monipuolinen tutkimus
tuloksineen. Talla pystytaan paremmin huomioimaan tiettyja osa-alueita, jotka tulevat ilmi
asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista.

Asiasanat
Liiketoimintaprosessit, asiakas, prosessit




Sisallys

AN o T o =g | o PSSR 1
1.1 Opinnaytetydn merkitys toimeksiantajalle................cccoeii 2
1.1.1 Rajaus, Taustat ja TAVOItIEET...........cvvviiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeee e 2

1.2 TutkimusmenetelmMan ValiNta.............oooiiiiiiiiiii e 3

2 ASIBKASIYYLYVEISYYS ... 6
2.1 Asiakastyytyvaisyyden MAEAritelmMa...........oovvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 6
2.2 Asiakkaan OdOTUKSEL..........oeeiii e 8
2.3 ASIAKASKOKEMUS .....eiieiece e e e e e e e e e e e erean s 10
2.4 AsiakastyytyVAISYYden MIttAUS..........ccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee ettt 11
2.5 Asiakastyytyvaisyyskyselyssa huomioon otettavat asiat...........cccceeeeeeeeeeiiiininnnnnn. 12
2.6 Yrityksen SiSaiSet aSiakKaal ...........ccceiiiiiiiiiii i 14
2.7 Miksi mitata asiakastyytyVAISYYHA? ......couvuiiiii e 15
2.8 Laatu palvelukokonaisuuksissa ja tUOttEISSA ..........cuuvuieeiieeeeiiiiiiice e 16
2.9 Palvelun kriteereja laadun ndkoOKulmasta ............ooovviiiiiiiieeiicic e, 16

I 11 = (o] T pa T ) r= T o (O YT | OSSPSR 18
0 o 0 1SS TS TS [ 1= LS = 18
3.2 PrOSESSIlAJit....cuviiiiei e 19
3.3 Prosessin KENITEMINEN .. ....uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e eseeseeeeeeeneerernnennes 19
3.4 TalouShalliNnNON PrOSESSIt. ... ..uuuuuueuruuiiriietiitiiiiieieeeebeeeeeebbee bbb ebebbeeeeeeneeneenaenees 20

5 1Y 21
N R B IV o I o 1T = 14 (- 21
4.2 DSViN YIEYKSET ..ottt 22
o R B S AV (o - To 22

o S AV S Yo 11 1T R 22

4.2.3 DSV AN & SEA ..ccce oo 22

4.3 DSV TaloUShalliNTO .....cceeiiiiiiii e e e e e e e 22
o T R I 1] (0] 01 VZ= 1Y/ o] | = R 23

o T ] = 111 (oS 23

G TG T @151 (0] =251 (o] 1 1 - N 23

ST N0 L= TU (1 L PP P PP UUPPTT U 24
6 TutkimustuloKsien analySOINTi........cccuuur i e e 25
6.1 ParannUSENAOTUKSET .......coiiiiiiii e e e e 31

A 4 1 C=T= 11/ (o SRR 33
S o o {1 | = PSRRI 35
[0 01 (ST = SRR 36
I SRR 38

Liite 1. KySelylomakKe.......ccoooiiiiiie e 38



Liite 2. Powerpoint

Liite 3 Julkaistu Kirjoitus DSV:iN iNtrasSSa .........cooeveiieiieieeeeeeeee e



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on taloushallinnon prosessien kehittAminen asiakkaan
avulla. Opinnaytetydssa on kasitelty erilaisia aihealueita liittyen prosessien kehittdmiseen
asiakastyytyvaisyyden avulla ja sen vaikutuksista liiketoimintaprosesseihin. Teoriaosuu-
dessa kerrotaan asiakkaasta, asiakastyytyvaisyyden eri osista ja liketoimintaprosesseista.

Paadyin aiheeseen, silla nykyaan tyoskentelen taloushallinto alalla. Taloushallintoala etsii
parannusehdotuksia koko ajan ja vaatii sen, ettd kartoitetaan jatkuvasti taloushallintopal-
veluiden nykytilaa, jotta pystytdan tarjoamaan asiakkaille parempaa palvelua. Tydskente-
lin opinnaytetyon aloittamisen aikana DSV:n yrityksessa liikenteenhoitajana, jolloin itse
olin taloushallinnon sisdinen asiakas. Taman lisaksi valitsin padainekseeni opintojen toi-
sena vuotena taloushallinnon opinnot johtuen erityisesti siitda, etta olen opiskellut talous-
hallintoa jo toisen asteen tutkinnosta. Taloushallinnon asiakkaat ovat taloushallintopalve-
luiden menneisyytta, nykyisyytta ja tulevaisuutta. Palveluiden parantamisella saadaan ai-

kaan se, etta palveluiden taso ja asiakastyytyvaisyys nousee.

Opinnaytetydssa on kayty lapi erilaisia palvelun laadun kehittamiseen liittyvia asiakastyy-
tyvaisyyden osa-alueita. Opinnaytetydssa on myos kerrottu liiketoimintaprosessien kehit-
tamisesta ja miten asiakas on liikketoimintaprosessien keskidssa. Kaytin enemman aikaa
asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseen, jotta pystyisin muodostamaan suuremman kuvan

asiakkaan tarkeydesta yrityksen taloushallinnon palvelujen prosesseissa.

Mielenkiintoista on seurata jatkossa sivusta, ettéd miten taloushallinnon ala kehittyy. Paa-
semmeko sellaiseen vaiheeseen, ettd taloushallinnon tyé on kokonaisuudessaan asiakas-
palvelua ja kirjanpitgjan rooli muuttuu enemmankin asiakaspalvelutehtavaksi. Tallakin het-
kella moni taloushallinnon tehtéva on enemmaén asiakaskeskeista, kuin koskaan ennen.
Taloushallinnon tulevaisuudesta keskustellaan koko ajan. Tilisanomat ovat julkaisseet ar-
tikkelin "Kollega vie kirjanpitdjan tyot.” Tassa tilisanomien artikkelissa tarkoittivat sita, etta
digitalisaation yleistyessa kirjanpitdjan tyd muuttuu. Artikkelissa on kerrottu myés, etta tu-
levaisuudessa taloushallinnon ala tarvitsee kirjanpitajia vielakin, mutta digitalisoinnin takia
vaatimukset muuttuvat. (Tilisanomat 2018) Palvelujen osalta, niin palveluja tulisi kehittda
koko ajan eteenpdin, mutta painottuuko palvelujen kehittdminen enemman ja enemman
asiakkaan kokemuksien ja odotuksien kartoittamiseen, analysointiin ja parantamiseen vai

pystytaanko palveluja kehittamaan ilman asiakasta.

Tutkimusosassa tehddan asiakastyytyvaisyyskysely DSV:n taloushallinnon siséisille asi-

akkaille. Tyytyvaisyyskyselyn vastaukset analysoidaan ja kuvataan kuvaajilla. Pyritdan



saamaan esille suuresti muutoksia tarvittavia taloushallinnon palveluita asiakkaan n&ko-

kulmasta.

Opinnaytetydssa edetdan seuraavasti, ensiksi kerrotaan vahan tutkimuksen taustaa, mer-
Kitystd, tutkimusmenetelmaa ja tavoitteita, josta sitten siirrytdén teoriaosuuteen, jossa ker-
rotaan asiakastyytyvaisyydestd ja sen merkityksesta. Teoriaosuudessa kerrotaan myds

liketoimintaprosesseista. Taméan jalkeen esitetdan toimeksiantajayritysta ja sen toimintaa

suomessa. Lopuksi analysoidaan tulokset, kerrotaan toteutuksesta ja pohdinnasta.

1.1 Opinnaytetydon merkitys toimeksiantajalle

Opinnaytetydssa toimeksiantajana toimii DSV:n taloushallintopalvelut. DSV:n taloushallin-
topalvelut olivat jo pitkdan halunneet kartoittaa eli tarkastella taloushallinnon nykytilaa asi-
akkaan nakokulmasta. DSV:n taloushallinnosta ajateltiin, etté paras tapa saada nain suu-
ren kansainvalisen yrityksen palvelutoimintaa kuvaava tutkimus on tehtava asiakastyyty-

vaisyyskysely.

Toimeksiantaja saa taman tutkimuksen mydéta itselleen selkean ja analysoidun kuvan ta-
loushallintopalveluiden nykytilasta. Talla tutkimuksella toimeksiantaja pystyy kohdenta-
maan tulevia koulutuksia oikeaan suuntaan. Toimeksiantajana tulee my6s kayttamaan tut-

kimusta pohjanaan tulevissa palvelujen kehittdmisprosessien tutkimuksissa.

Toimeksiantajan nakokulmasta tavoitteellaan tutkimuksen luovan hyétya yritykselle siten,
ettd yrityksen taloushallinnon palvelut saavat tietaa, ettd mita asiakkaat ovat olleet mielta
taloushallinnon toiminnasta tahan saakka ja mita asiakkaat haluaisivat vield kehittaa ta-
loushallinnon toiminnasta, jotta palvelu olisi mielekasta ja sujuvaa asiakkaille. Tasta
syysta tavoitteena olisi saada hyva kokonaispaketti, joka hyddyttaa sekd minua etta toi-

meksiantajaa.

1.1.1 Rajaus, Taustat ja Tavoitteet

Tama kehittamistehtéva koskee vain DSV:n kolmen eri divisioonan yhteisen taloushallin-
non prosessien analysointia ja kehittAmistarpeiden tunnistamista. Tutkimuksen tarkoituk-

sena ei ole kehittda taloushallinnon prosesseja vaan ainoastaan tunnistaa kehittdmistarve.

Tama tutkimus toteutettiin osana HAAGA-HELIA Ammattikorkeakoulun opiskelijan opin-
naytety6ta, yhteistydssa DSV:n taloushallinnon toimijoiden kanssa. Tutkimuksen tavoitteet
ovat selvittda taloushallinto palvelujen nykytila ja mahdolliset kehittdmismahdollisuudet.

Tulosten avulla kehitetaan palveluiden laatua ja toimintoja seka kohdennetaan koulutusta



oikeaan suuntaan. Tutkimuksen asioiden selvittamiseksi tehtiin siséaisten asiakkaiden

asiakastyytyvaisyyskysely DSV:n kolmelle yritykselle DSV Road, Air & Sea ja Solutions.

1.2 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelma valittiin kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen valilla. Kvantitatiivinen tutki-
mus nimitetddn myaos tilastolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa selvite-
taan lukumaéaarin ja prosenttiosuuksin liittyvia kysymyksia. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa, jotta selvittdminen onnistuu, niin tarvitaan riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Ai-
neisto kerataan standardoitujilla tutkimuslomakkeilla valmiine vastauksineen. Tutkimuk-
sessa vastauksia kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tuloksia havainnollistetaan
taulukoin tai kuvioin. Tutkimuksen vastaukset pyritaan yleistamaan laajempaan joukkoon
tilastollisen paattelyn keinoin. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan yleensa kartoi-
tettua olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta riittavasti selvittamaan asioiden syita.
(Heikkila 2008, s.16)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa selittdmaéan kayttaytymisen ja paatoksien
syité tutkimuskohteesta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on pienempia tapauksia, mutta ne
pyritdaén analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavat
valitaan mahdollisimman harkinnanvaraisesti eika pyrité tutkittavien yleistyksiin. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa selvittdmalla tutkittavien arvot ja asenteet tai tarpeet ja odotukset
saadaan tarpeellista tietoa esimerkiksi markkinoinnin tai tuotekehittelyn pohjaksi. Kvalita-
tiivisen tutkimuksen avulla voidaan ymmartaa paremmin, miksi kuluttaja valitsee tietyn
tuotteen tai miksi han reagoi mainontaan tietylla tavalla. Kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin
myds toiminnan kehittdmiseen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten ongelmien tutki-
miseen. Sen avulla voimme myds avata ovia erilaisille jatko-tutkimuksille. (Heikkila 2008,
s. 16)



eVastaa kysymyksiin: Mika? Missa? Paljonko?
Kuinka usein?

Kvantitatiivinen

(maarallinen) eNumeerisesti suuri, edustava otos

o|Imién kuvaus numeerisen tiedon pohjalta

eVastaa kysymyksiin: Miksi? Miten? Millainen?

Kvalitatiivinen eSuppea, hankinnanvaraisesti koottu nayte

(laadullinen)

o|Imion ymmartaminen ns. pehmean tiedon
pohja

Kuvio 1 Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat erot (Heikkila 2008, s.
17)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa keratddn vahemman strukturoidusti kuin kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa ja aineisto on usein tekstimuotoista. Selvaa rajaa aineistonke-
ruutavoissa naiden kahden tutkimusotteen valilla ei voida kuitenkaan tehda. Kvalitatiivi-

sessa tutkimuksessa tutkimusta varten tietoja kerataan perinteisten lomakehaastattelujen

lisaksi avoimilla keskustelunomaisilla haastatteluilla. (Heikkila 2008, s.17)

Kvantitatiiviset analyysit ovat kuitenkin yksiselitteisimpia kuin kvalitatiiviset. Kvantitatiivi-
nen tutkimus jakaantuu liséksi selvemmin erottuviin vaiheisiin kuin kvalitatiivinen tutkimus,
jossa aineiston keruu, kasittely ja johtop&atosten teko nivoutuvat tiivimmin toisiinsa.
(Heikkila 2008 s.18)

Tata tutkimusta varten kaytetaan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, koska tutkimuksen
perusjoukon edustava otos on suuri. Tutkimus tehd&an suurelle kansainvaliselle yrityk-
selle, joka toimii Suomessa. Suurella kansainvéliselld yrityksella on kolme erilaista toimin-
taa harjoittavaa yritysta, joilla on yhteinen Taloushallinto-osasto ja jotta saadaan tutki-
musta varten kehittamistarpeiden edustava ja luotettava tutkimus on tehtava kvantitatiivi-
nen eli maarallinen tutkimus.

Tutkimusta varten on tutkijan kerattava itse aineisto. Itse kerattavissa aineistoissa on tutki-
musongelman perusteella paatettava, mika on kohderyhma ja mika tiedonkeruumene-
telma tilanteeseen parhaiten soveltuu. (Heikkil& 2014, s. 18) Tutkimuksessa on kaytetty



kvantitatiivisen tutkimusta varten soveltuvaa kyselytutkimusta. Suunnitelmallista kysely- tai
haastattelututkimusta nimetéén survey-tutkimukseksi. Se on tehokas ja taloudellinen tapa
kerata tietoa silloin, kun tutkittavia on paljon. Survey-tutkimuksen aineisto kerataan tutki-
muslomaketta kayttaen. (Heikkila 2014, s.19)

Tutkimuksessa perusjoukko on suuri, jotta saamme edustavan kuvan tutkimuskohteesta
tutkimuksesta, valitaan joukko, joka edustaa tutkimuskohdetta ja tata kutsutaan otokseksi.
Tutkimuksesta tulee otantatutkimus. Otoksen tulee olla pienoiskuva perusjoukosta, jotta
otantatutkimuksen tulokset olisivat luotettavia. Otoksen edustavuus merkitsee sita, etta
perusjoukosta valitussa otoksessa on samoja ominaisuuksia ja samassa suhteessa kuin
koko perusjoukossa. Otoksen on vastattava perusjoukkoa tutkittavien ominaisuuksien
suhteen. N&in pyritd&n varmistamaan, ettd arvioitaessa otoksesta laskettujen tunnusluku-
jen avulla perusjoukon vastaavia suureita, esimerkiksi keskiarvoja, paastaan mahdollisim-

man l&helle perusjoukon arvoja. (Heikkila 2008, s.33)

PERUSJOUKKO

Kuvio 2. Otanta tutkimus (Heikkila 2008, s.34)

Tutkimus tehdaan havainnoimalla ja seuraamalla olemassa olevia prosesseja. Prosessit
maaritellaén ja niiden suoritusta arvioidaan. Vastausten perusteella analysoidaan huo-
noimman arvion saaneita prosesseja. Prosessianalyysin tavoite on saada mahdollisim-
man hyva kuva prosesseista ja saada mahdollisia kehittdmisehdotuksia. Prosessien kehit-
tamiseen liittyy olennaisesti syy-seuraussuhteiden analysointi. Tutkija osallistuu proses-
sien lapivientiin, havainnointiin ja maarittelyyn. (Metsdmuuronen 2000, s. 28).



2 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksen tai palvelun paatavoite on se, ettéa asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia palveluun
tai yritykseen. Yleisesti ottaen asiakkaat ovat joko tyytyvaisia tai tyytymattomia saamansa
palveluun tai yritysten tuotteisiin tai palveluihin. Jos pystytdan saavuttamaan hyvé laatu,
niin on aina helpompi olla tyytyvainen. Yritykset ja palvelut ovat asiakaskeskeisia ja koska
nama ovat asiakaskeskeisia, niin pyritddn saavuttamaan yrityksen tai palvelun asettamia
tavoitteita asiakastyytyvaisyyden avulla. Tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa ainoastaan
silla tavalla, ettd selvitetdan se, ettd mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Asiakas-
keskeisyys vaatii sen, etta tietoa hankitaan suoraan asiakkailta. (Ylikoski 1999, 149.)

Asiakastyytyvaisyydella ei ole yhta ja ainoaa oikeaa maaritelméé, koska jokaisella on oma
henkildkohtainen kasitys tyytyvaisyydesta. Oleellista on se, etta tyytymatdn tai tyytyvainen
asiakas ei valttamatta ole esimerkiksi henkilokohtaisesti yhteydessa itse yritykseen, silla
asiakastyytyvaisyys tai asiakastyytymattémyys eivat edellytd asiakassuhdetta konkreetti-
sesti. Kun asiakas on yhteydessa jonkin yrityksen osan kanssa tai palvelun, niin tasta syn-
tyy asiakastyytyvaisyyden yhteyden pinta asiakkaan ja yrityksen valille. Naméa yhteyden-
otot aiheuttavat asiakaskokemuksia, joista maaraytyy asiakkaan tyytyvaisyys tai tyytymat-
tomyys yritysta tai palvelua kohtaan. (Rope & Péllanen 1998, 27-28.) Asiakastyytyvaisyys
on asiakkaan odotusten ja kokemusten vélinen suhde. Mikali asiakkaan odotukset vastaa-
vat kokemuksia, on han tyytyvainen. Kun on tyytymaton asiakas, niin odotukset ja koke-
mukset eivat ole toteutuneet. (Mantyneva 2003, 125) Asiakastyytyvaisyystutkimus kertoo
asiakkaan kokemuksen saadusta palvelusta, joka on suurelta osin kerrottu asiakaspalve-
luhetkelléa. Asiakastyytyvaisyys on aina subjektiivinen yksil6llinen nakemys, koska asiak-
kaan odotukset ja kokemukset ovat erilaisia. (Rope & Pdllanen 1998, 58-59)

2.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelma

Asiakastyytyvaisyys voidaan jakaa viiteen eri tyytyvaisyysasteeseen. Nama ovat syvasti
pettyneet, lievasti pettyneet, odotusten mukainen tilanne, lievasti myonteisesti yllattynyt

seka vahvasti positiivisesti yllattynyt. (Rope & Pollanen 1998, 40-41.)



Asiakastyytyvaisyyden tyytyvaisyysasteet

*QOdotusten
mukainen
tilanne

*Lievasti myonteisesti  *Syvasti pettyneet

yllattynyt *Lievasti pettyneet

*Vahvasti positiivisesti
yllattynyt

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyden tyytyvaisyysasteet (Rope & Pollanen 1998, 40-41)

Syvasti pettyneet asiakkaat reagoivat valituksiin, negatiivisen sanan levittamisell& seka
mahdollisesti katkaisevat palvelun vastaanoton. Erityisesti, jos asiakaskyselyn tekija ei ota
huomioon asioita, joita on tutkimuksen aikana selvinnyt. Lievasti pettyneet asiakkaat eivét
omatoimisesti valita. He kuitenkin yrittavat 16ytaa erilaisia teitd saadakseen haluamansa
palvelun. Nama lievasti pettyneet asiakkaat eivét yleensa kerro yleisesti pettymyksensa
palveluun sen takia tehdaan tallainen tutkimus, josta voidaan saada asiakkaan mielipiteet
ja tarpeensa esille, koska talla palvelukokonaisuus pystyy parantamaan toimintaansa asi-

akkaan toivomalla tavalla. (Rope & Péllanen 1998, 41.)

Odotusten mukaiset kokemuksen saaneet asiakkaat eivat omatoimisesti reagoi usein ko-
kemuksestaan. Riippuen odotustasosta odotusten mukaisessa tilanteessa seuraukset
ovat erilaiset. Jos asiakkaalta 16ytyy korkea odotustaso ja siihen pystytaan vastamaan asi-
akkaan halutuilla tavoilla, talldin asiakassuhde tiivistyy. Jos asiakkaalla sitten on keski-
maaraiset odotukset, ei odotuksiin vastaaminen heikenna tai paranna asiakassuhdetta.
Asiakkaalla, jolla on matalat odotukset, jotka asiakkaan puolesta tayttyvat tama tarkoittaa
sitd, ettd asiakas ei ole tyytyvainen palvelun tasoon, mutta han vain yksinkertaisesti tyytyy
palvelun tasoon. Lievasti myonteisesti yllattyneet asiakkaat omatoimisesti ei anna pa-
lautetta kokemuksistaan. TAma joukko on kaikista sitoutunein asiakaskunta, erityisesti jos
palvelu pystyy jatkuvasti jarjestamaan tarpeen tayttavia vaatimuksia. Vahvasti myonteisen
yllatyksen saaneet asiakkaat omatoimisesti kiittdvat palveluiden toimintoja. Nama asiak-
kaat sitten jakavat omaa tyytyvaisyyttddn omassa ymparistdssa, jolloin palvelukokonai-

suuden myodnteinen tunnettavuus ja mielikuva leviavat. (Rope & Pdllanen 1998, 42-43)



2.2 Asiakkaan odotukset

Asiakkaan odotustaso muodostaa lahtokohdan ja vertailuperusteen kokemukselle. Asiak-
kaat valitsevat aina ulkoisesti kuvatun parhaimman ja mukavimman palvelutoiminnon,
jotta saavat mahdollisimman parasta palvelua itselleen. Ulkoisesti kuvatulla tarkoitetaan
parhaiten arvioitua palvelua tai tuotetta. Arvioinnin ovat tehneet erilaiset toimintaa, palve-
lua tai tuotetta kayttéaneet henkilét. Toimivimmin asiakkaan odotuksia jaotteleva luokittelu
on kolmijako. Odotukset jaotellaan ihanneodotuksiin, ennakko-odotuksiin ja minimiodotuk-
siin. (Rope & Pollanen 1998, 30-31)

Minimiodotukset

Ihanneodotukset Ennakko-odotukset

N’

Kuvio 4. Asiakkaan odotuksia jaotteleva kolmijako (Rope & P6llanen 1998, 30-31)

Ihanneodotukset ovat henkilon oman arvomaailman mukaisia seka mita he odottivat sen
pohjalta, miten heit& tulisi palvella. Jokaisen asiakkaan ihanneodotukset ovat erilaiset. Ta-
man takia esimerkiksi markkinointi taytyy tehda sen mukaan, ettéd saadaan kohderyhman
tarpeet taydennetyksi. Tarpeista seuraa palvelun oma palvelutaso eli miten asiakas ha-
luaa palvelua saada ja mika olisi asiakkaan ihanneodotus kyseisesta palvelusta. Taméan
takia palvelukokonaisuuden tulee ratkaista, mista ihanneodotusten tarveominaisuuksista
se onnistuu luomaan itselleen parhaimman palvelutavan ja samalla painoittaa naité valit-

tuja ominaisuuksia toiminnassaan. (Rope & Pollanen 1998, 30-31)



Ennakko-odotukset tarkoittavat sita odotustasoa, joka asiakkaalla on palvelukokonaisuu-
desta ja sen palvelutoiminnasta. Ennakko-odotus tarkoittaa sita, ettd mink&lainen ennen-
aikainen mielikuva on asiakkaalla palvelukokonaisuuden palvelutasosta. Asiakkaalle tulee
rakentaa sellainen ennenaikainen mielikuva eli ennakko-odotus, ettd palvelukokonaisuus
tuottaa mahdollisimman parasta palvelua asiakkaalle. Ennenaikainen mielikuva koostuu
monista tekijoista ja jokainen asiakas peilaa mielikuvaan vaikuttavia tekijoita omaan arvo-
maailmaan ja asenneperustaansa. Tama mielikuva perustuu, etta kayttaako asiakas pal-
velukokonaisuutta vai ei. Palvelukokonaisuuden tulee siis luoda sellainen ennakko-odo-
tus, etta asiakkaalle saatu mielikuva tuottaa mahdolliseen menestykseen. (Rope & Polla-
nen 1998, 34-35)

Minimiodotukset ovat se taso, jonka asiakas on asettanut itselleen vahimmaistasoksi. Mi-
nimiodotuksiin vaikuttavat erilaiset tekijat, kuten esimerkiksi tdssé tutkimuksessa, kuka yri-
tyksista on suurin asiakas ja onko asia kiireellinen, etta sen pitéisi saada mahdollisimman
nopeasti palvelua seka erilaiset byrokraattiset seikat asioiden hoitoon liittyen. Palveluko-
konaisuus yrittda parhaansa mukaan toteuttaa kaikille palvelua saaville osapuolille mah-
dollisimman parhaimman palvelutason. Jos ei edes minimiodotuksia pystyta yllapitamaan,
niin tasta seuraa tyytymaton asiakas. (Rope & P6llanen 1998, 35-38)

Odotuksiin suhteutetut kokemukset luovat reaktion tyytyvaisyys-tyytymattomyys-akselilla.
Tyytyvaisyysasteet voidaan jakaa kolmeen luokkaan: aliodotustilanne, josta syntyy myon-
teinen kokemus, tasapainotilanne, jolloin odotukset vastaavat kokemusta sekéa yliodotusti-
lanne, jolloin syntyy kielteinen kokemus. Aliodotustilanne seka yliodotustilanne voidaan
jakaa kahtia tarkoittaen tassa sitd, etta aliodotustilanteesta koostuu mydnteinen ja vah-
vasti myonteinen kokemus ja yliodotustilanne, josta koostuu lievasti kielteinen ja vahvasti
kielteinen kokemus. Jos palvelukokonaisuus pystyy tekemaan myonteisen kokemuksen
asiakkaalle, niin siitd muodostuu sellainen tilanne, ettd asiakkaan odotustaso palvelukoko-
naisuuden toimintaan nousee samalla. Tassa pyritaan vahvistamaan asiakassuhdetta,
koska tassa tilanteessa se on tarkeinta. Yllapidetaan vahva myoénteinen palvelukokemus,
jotta asiakas voi kertoa muille palvelukokonaisuutta kayttaville tai uusille kayttajille myon-
teisesta kokemuksesta. Vastakohta télle asialle on se, etté jos asiakkaan kokemus on
kielteinen, niin asiakkaan mielikuva palveluksesta huononee ja asiakas saattaa levittaa
negatiivista sanomaa muille palvelukokonaisuutta kayttaville henkilille. (Rope & Pollanen
1998, 38-40)



2.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa (LOytéana & Kortesuo 2011, 11). Asiakaskokemus on jo-
kaiselle ihmiselle henkilokohtainen siihen vaikuttaa ihmisen tunteet seka alitajuisesti teh-
dyt tulkinnat. Asiakaskokemukseen on vaikea vaikuttaa, mutta téassa tutkimuksen tapauk-
sessa palvelun vaikutuksesta henkil6on voidaan valita, jotta asiakas paasee kokemaan

sellaisia kokemuksia, joita palvelu luo. (Loytana & Koresuo 2011, 11).

+ + ]
Kohtaamiset

Kuvio 5. Asiakaskokemus (Loytana & Kortesuo 2011, 11)

Asiakaskoke

-mus

Asiakaskokemus ei tarkoita ainoastaan asiakaspalvelua, koska asiakaskokemus saadaan
erilaisista palvelun osa-alueista ja tavoista. Yleenséa asiakaskokemukseen viitataan usein,
ettd miten on viestitelty asiakkaan kanssa, koska talla on suurin kokemuksen osa-alue,
jonka asiakkaat saavat. (Loytdna & Kortesuo 2011, 13-15)

Asiakaskokemuksiin pyritdédn odotuksien ylittAmiseen. Odotukset ylittdva kokemus jaetaan

kolmeen osaan: ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen seké odotuksiin ylittaviin
elementteihin. (Loytéand & Kortesuo 2011, 59-62).

10



Ydinkok
emus

Odotuksien
ylittava
kokemus

Odotuksien
ylittavat
elementit

Laajennettu
kokemus

Kuvio 6. Odotuksien ylittdava kokemus (Loytana & Kortesuo 2011, 59-62).

Ydinkokemus on se hyoty, josta muodostuu arvo asiakkaalle, jotta han ostaa tuotteen tai
palvelun. Yrityksen taytyy pystya tuottamaan aina sen ydinkokemus eli yrityksen perusteh-
tavan. (Loytana & Kortesuo 2011, 59-62). Laajennettu kokemus tarkoittaa sita, etta luo-
daan kokemukseen jotain, joka lisaa palvelun tai tuotteen arvoa asiakkaalle. Laajennettu
kokemus luodaan edistamisestéa ja mahdollistamisesta. Odotuksen ylittavat elementit ovat
edistaminen ja mahdollistaminen. Edistdmisella halutaan, ettd asiakkaalle tarjotaan jotain
ydintuotteen rinnalle, sitéd mité asiakkaat kayttaisivat yrityksen tuotteiden tai palveluiden
rinnalla tai lisdksi. Mahdollistamisella tarkoitetaan, etta kokemukseen lisatdéan jotain, joka
lisdé ydinkokemusta. (Loytdna & Kortesuo 2011 62-63.)

2.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaus

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata kysymalla asiakkailta kokemuksia, odotuksia ja ke-
hittamiskohtia. Taméa tapahtuu yleensa tyytyvaisyystutkimuksen avulla. Palaute on esimer-
kiksi asiakkaalta tuleva valitus tai kiitos. Palvelukokonaisuuden tai jokaisen yrityksen osa-
alueen tulisi houkutella asiakkaita antamaan palautetta ja seka tehda palautteen antami-
sesta asiakkaalle helppoa. Palautekanavia tulisi olla useita. (Bergstrom & Leppanen 2015,
443-444)
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Asiakastyytyvdisyyden mittaus

Kysytdan asiakkailta

Kokemuksia?

Odotuksia?

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyden mittaus (Bergstrom & Leppanen 2015, 443-444)

Tyytyvaisyystutkimukset kohdistuvat nykyiseen palvelun asiakaskuntaan. Tutkimuksessa
tulisi tutkia asiakkaan kokemuksia, odotuksia ja kehittamiskohteita. Palvelun kaytto ei aina
kerro asiakkaan tyytyvaisyydesta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 444.) Palvelun tulisi pyr-
kia asiakastutkimuksissa saamaan aina parhaimman tuloksen. Tyytyvaiseen palveluun ei

riitd vaan pitda pyrkia erittain tyytyvaiselle tasolle. (Viitala & Jylha 2006, 93.)

Tutkimuksella taytyisi mitata kokonaistyytyvaisyytta. Tutkimuksessa kiinnostavimmat ovat
erittain tyytyvaiset ja erittain tyytymattomat. Erittéin tyytymattdmat ilmaisevat ajatuksensa
hyvin ja kertovat tutkimuksessa, ettd missa olisi kehittamista, jotta he olisivat suvaitsevai-
sia kayttamaan palvelua jatkossa. Erittain tyytyvaiset asiakkaat voivat antaa kehumisia
tutkimuksessa, mutta tama tapahtuu harvoin, yleensa vastauksiin merkitaan vain erittain
tyytyvainen ja ollaan kertomatta mitaan, ettd esimerkiksi miksi ollaan erittain tyytyvaisia.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 444.)

Asiakastyytyvaisyyden seurannassa on tarkeaa luoda luotettavat mittarit ja mahdollisesti
yrittda toistaa tutkimus samoilla mittareilla tarpeeksi usein, jotta palveluiden kehitysta voi-
daan seurata. Tasta seuraa useasti asiakastyytyvaisyyden lisddntyminen seké asiakkaat
kokevat, ettd asiakkaita kuunnellaan ja asioita tehdaan parhain péin. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 445)

2.5 Asiakastyytyvaisyyskyselyssa huomioon otettavat asiat

Tyytyvaisyytta tuottavat tekijat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan.
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Perusominaisuudet

Asiakkaan ilmaiset Tyytyvaisyytta tuottavat

ominaisuudet tekijat

Asiakkaiden yllattdminen
palveluvaihtoehdoilla

Kuvio 8. Tyytyvaisyytta tuottavat tekijat (Ylikoski 1999, 160-162.)

Ensimmaisena ovat perusominaisuudet, jotka tuottavat palvelulle tyypillisia palvelun laa-
dun ja asiakastyytyvaisyyden ominaisuuksia, joiden huono taso automaattisesti luo tyyty-
mattémyytta. Toisena tulevat asiakkaiden ilmaiset ominaisuudet. TAma tarkoittaa asiak-
kaiden valintakriteereita ja ne liittyvat monesti henkilokohtaiseen vuorovaikutukseen pal-
velun kanssa. Jos naité tekijoitd voidaan parantaa, niin voimme tuottaa asiakastyytyvai-
syytta lisda. Kolmantena ovat asiakkaiden yllattdminen paremmilla palveluvaihtoehdoilla.
Nama tyytyvaisyyden tekijat, jos pystyvat ylittAmaan asiakkaan odotukset, niin ne voivat
lisatd asiakastyytyvaisyytta ja parantaa asiakkaiden asiakaskokemuksia. Tyytyvaisyyslo-
makkeessa olisi hyva selvittdd myds vastaajien taustatiedot, jotta voidaan jakaa vastaajat
vastaajaryhmiin. (Ylikoski 1999, 160-162.)

Kun kyselylomake valmistuu, tehdaan tietojen keruu. Kysely tulisi tehda niin, etta vastaajat
edustavat palvelukayttdjien asiakaskuntaa. Keratyn aineiston analysoidaan ja tulokset esi-
tetédan taulukkoina ja kuvioina. (Ylikoski 1999, 165-166.) Asiakastyytyvaisyytta olisi syyta
seurata tietyin ajoin, mutta se ei itsekseen riitd vaan yrityksen toivotaan tekevan seuran-
taan perustuvaa toimintaa, jonka avulla parannetaan asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaat ha-
luavat parannuksia, kun asiakaskyselya tehdaan ja asiakkaat vastaavat asiakastyytyvai-
syyskyselyihin, mutta eivéat ole tyytyvaisia, jos vastauksiin mainitseville asioille asiakastyy-
tyvaisyyskyselyssa tehda mitaan. Kyselyilla pyritdan saada selko, miten asiat ovat ja mi-
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ten niiden tulisi olla ja seka kun kysely on tehty, onko muutoksia tehty. Asiakkaat odotta-
vat, ettd palvelu paranisi. (Ylikoski 1999, 149-150.) Asiakastyytyvaisyystutkimuksien seu-

rannassa suurin ongelma on, miten kerattyja tietoja kaytetaan. (Ylikoski 1999,169.)

Tutkimuksen tulokset olisi syyta julkaista, jotta kyselyyn vastanneet tai yrityksen tyonteki-
jat saavat selville, ettéd milla tasolla asiakastyytyvaisyys on. Tutkimuksesta saatua tietoa
halutaan seurata, ettd se muuttuu kaytannoksi. Kun muutoksia halutaan tehda, niin
yleensa siita syntyy muutosvastarintaa, koska vanhoja toimintatapoja ei haluta vaihtaa,
mutta sen takia palvelukokonaisuuden tydntekijat tulisi sitouttaa asiakastyytyvaisyyden
kasvattamiseen. (Ylikoski 1999, 169-170.)

Toivottavaa olisi, etta asiakastyytyvaisyyttad seurataan, mutta sita ei tarvitse seurata ly-
hyind ajanjaksoina. Perussaanto tallaisilla tutkimuksilla on, ettei tehda uutta tutkimusta il-
man, etta vanhoihin asioihin on vaikutettu tai korjattu. Palveluita, jotka ovat koko ajan kay-
tossé olisi syyta seurata asiakastyytyvaisyystutkimuksilla, jotta palvelun laatu paranisi ja
asiakkaat olisivat tyytyvaisia. (Ylikoski 1999, 170 — 171.)

Tarkein osa-alue tutkimuksesta on asiakaspalaute, joka voidaan kerata muillakin tavaoilla,
kuin vain ja ainoastaan tutkimuksilla. Jos asiakkaat kayttavat palvelua koko ajan voisivat
vaikka palvelun aikana antaa mahdollisesti palautteen. Tama ei yleensa toteudu, mutta
jos asiakkaalla on tiedossa palautepalvelu, joka informoidaan asiakkaalle, niin yleensa
asiakas on halukas antamaan oman mielipiteensa saadusta palvelusta. Tata kutsutaan
suoraksi palautteeksi, kun asiakas padsee suoraan kertomaan palvelutilanteessa saa-
dusta palautteesta. Asiakas haluaisi, etta epakohdat tai asiat, jotka eivat tyydyttaneet

asiakasta voisivat muuttua palvelun toiminnan parantamiseksi. (Ylikoski 1999, 170-171.)

2.6 Yrityksen sisaiset asiakkaat

Asiakkaita on perinteisesti pidetty yrityksen ulkopuolisina ihmisina tai yrityksina. Palvelun-
tarjoajan ja kayttajan valiset suhteet esiintyvat myos yrityksen sisalla. Esimerkiksi yrityk-

sen taloushallinnon ja muun henkilokunnan valilla. Erilaiset palvelut yrityksen sisalla tuke-
vat toinen toisiaan, jotta pystytaan palvelemaan asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla.
Todellisuudessa siséisia palveluita on useimmiten enemman kuin ulkoisia asiakkaita pal-

velevia palveluja. (Gronroos 1998, 255)

Helppoa on ajatella talla tavalla, ettd jos sisdinen palvelu ei toimi tai ei ole hyvaa niin ulkoi-

nen palvelu kérsii. Yleensa palvelukokonaisuudessa tydskentelevat tyontekijat eivat nae
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oman tyonsa merkityksen. Yleensa nama tyontekijat kokevat sen, etta he palvelevat aino-
astaan tyotovereita ja ettd tama palvelu ei vaikuta ulkoisen asiakkaan palvelun saantiin
mitenkaan. (Gronroos 1998, 255)

Sisdiset ja ulkoisten asiakkaiden palvelu on yhta tarkeatd. Loppujen lopuksi kaikki, mita
yrityksessa tehdaan, on asiakaspalvelua seka sisaisesti etta ulkoisesti. Jos asiat toimivat
sisdisesti hyvin, niin saamme seka ulkoiset asiakkaat etta sisaiset olemaan tyytyvaisia

saamiensa palvelujen laatuun.

2.7 Miksi mitata asiakastyytyvaisyytta?

Jotta yritys tai palvelu menestyisivat pitéisi olla tyytyvaisia asiakkaita. (Lecklin 2006, 105)
Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen on yrityksen tai palvelun kannalta tarkeaa, koska pal-
velulla tai yrityksella on paljon helpompi puuttua tuleviin ongelmiin. Asiakastyytyvaisyyden
seuraaminen pitdisi suunnitella pitka aikaiseksi projektiksi. Talla voidaan varmistaa, etta
kun asiakas on tyytymaton, niin yritys tai palvelu voi helpommin vaikuttaa asiakkaan on-
gelmiin ja ratkaista ne. Talla tavalla varmistetaan, etta asiakasta ei meneteta. (Bergstrom
& Leppéanen 2015, 443). Tyytymaton asiakas syntyy, kun yritys tai palvelu ei havaitse tyy-
tyméattomyyttd, koska ei anna mahdollisuutta asiakkaalle ilmaista tyytymattomyytensa.
Jotta tdma ei tapahtuisi olisi suotavaa, etta yrityksella tai palvelulla olisi palautejarjes-
telmé&, jossa asiakkaat voisivat jatkuvasti reagoita asiakassuhteissa tapahtuneisiin tyyty-
mattdmiin asioihin. Yrityksien ja palvelun tarjoajat pyrkivat ennalta ehkaisemaan tyytymat-
tomia asiakkaita. Téasséa vaaditaan se, etta yritykset ja palvelujen tarjoajat ottavat huomi-
oon ja organisoida oman asiakasprosessin, niin ettei tyytymattémia asiakkaita paasisi syn-
tymaan. (Tikkanen 2005, 52).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla saatuja tietoja kaytetaan yrityksen tai palvelun toiminnan
laadun tyytyméattémyyskohtien selvittamiseen seka toiminnan tason yllapitdmiseen. Li-
saksi pyritddn taméan kaltaisilla tutkimuksilla luoda kannuste- ja johtamisjarjestelman pe-
rustaksi seka mahdollisesti antaa mahdollisuuden asiakkaalle antaa palautteensa syste-
maattisesti. Asiakastyytyvaisyytta ei tarvitse mitata jatkuvasti, jos tutkimuksella halutaan
mitata vain esimerkiksi yrityksen tai palvelun ongelmakohtien selvittdmiseen. Riskina, kui-
tenkin on se, jos ei asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehda jatkuvasti, niin ei pystyta raken-
tamaan turvallista ja nopeasti ongelmakohtiin reagoivaa palvelua. Toiminnan tason yllapi-
tamisen tutkimuksissa olisi suositeltavaa tehda jatkuvasti asiakastyytyvaisyystutkimuksia,
jotta pystytaan parantamaan ja arvioimaan toimintaa. Negatiiviseen palautteeseen on teh-
tava asiakastyytyvaisyyden mittaaminen jatkuvaksi, jotta pystytddn reagoimaan ja korjaa-

maan asiakkaiden havaitsemat epakohdat. Jos ndité ohjeita ei pystyta noudattamaan, niin
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ei pystyta kohdistamaan korjaustoimenpiteita oikeille henkilGille ja tilanteisiin, jotka aiheut-

tavat negatiivisen kokemuksen. (Rope & Pollanen 1998, 61-62.)

2.8 Laatu palvelukokonaisuuksissa ja tuotteissa

Vuosikymmenten ajan yrityksen markkinoinnillisen menestyksellisyyden ja liiketoiminnan
tuloksellisuuden peruselementti on ollut laatu. (Rope & Pdllanen 1998, 155). Laatu kasit-
teend tarkoittaa montaa erilaista maaritelmaa. Tama riippuu tietenkin tarkastelunakokul-
masta. Laatua ajatellaan asiakkaille tarpeensa tayttamiselle yrityksien kannalta tehok-
kaalla ja kannattavalla tavalla. (Lecklin 2006, 18.) Laadun arvioi asiakas. Palvelukokonai-
suus tai yritys toimii vain, jos asiakas on valmis kayttamaan tai ostamaan yrityksen tai pal-

velukokonaisuuden palveluita tai tuotteita. (Lecklin 2006, 105.)

Yrityksen tai palvelukokonaisuuden imago rakentuu silla, etta miten asiakas kokee laadun.
(Gronroos 1998, 64). Palvelukokonaisuuden tai yrityksen imago rakentuu organisaation
identiteetistd esimerkiksi nimesta ja logosta, maineesta, palvelun tasosta ja suuresti asia-
kaspalveluhenkildstosta. (Gronroos 1998, 64.)

Palvelukokonaisuuden tai yrityksen laadusta saadut kokemukset eivat valttamétta kerro,
onko palvelu ollut hyvaa tai huonoa. Jos koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia tasta tu-
lee positiivista laatua eli tdmé& on ollut odotettua laatua. Odotettu laatu koostuu erilaisista
asioista, kuten markkinointiviestinnastd, imagosta, suusanallisesta viestinnésta ja asiak-
kaan tarpeiden huomioimisesta. Palvelukokonaisuus tai yritys pystyy ndiden avulla vaikut-
tamaan vain suorasti markkinointiviestintdan, epasuoraan imagoon ja suusanalliseen vies-
tintdan. Kokenutta kokonaislaatua ei maaraa pelkastaan palvelun teknillinen ja toiminnalli-

nen laatu vaan odotetun ja koetun palvelun valinen kuilu. (Grénroos 1998, 67-68.)

2.9 Palvelun kriteereja laadun nakékulmasta

Gronroos on koonnut listan, jossa on seitseman laadukkaaksi koetun palvelun kriteeria.
Palvelun kriteerit ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen, [&hestytta-
Vyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema seka maine ja

uskottavuus.

Aloitamme ammattimaisuudella ja taidoilla. Ammattimaisuus ja taidot tulisi ndkya siin,
ettd asiakas ymmartaa, etta palvelulla on kaikki tarvittavat tiedot, taidot, operatiiviset jar-
jestelmét seka fyysiset resurssit asiakkaan ongelman ammattitaitoiseen ratkaisuun. Am-

mattimaisuus ja taidot ovat lopputulokseen eli tekniseen laatuun liittyva tekija.
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Toiseksi asenteet ja kdyttdytyminen. Asiakas halua kokea, ettéd asiakasta huomioidaan
tarpeeksi. Tama riippuu asiakkaasta, koska jokaisella asiakkaalla on omat tarpeensa riip-
puen palvelun muodosta. Asiakas haluaa myds nahda, ettd miten hanen kanssaan suh-
taudutaan. Asenne on tarked osa tata aluetta, koska asiakas haluaa, etta ongelmansa rat-

kaistaan ystavallisesti ja spontaanisti.

Kolmanneksi Lahestyttavyys ja joustavuus. Asiakas haluaa kokea sen, etta yrityksen tai
palvelukokonaisuuden palvelu on saatavilla aukioloaikojen, sijainnin, tyontekijdiden ja
operatiivisen jarjestelmien osalta helposti. Asiakas haluaa myds, etta yritys tai palveluko-
konaisuus on valmis sopeutumaan asiakkaan asettamiin vaatimuksiin ja toiveisiin jousta-

vasti ja tehokkaasti.

Neljanneksi luotettavuus. Tama on yksi tAman listan kulmakivista. Yritys tai palvelukoko-
naisuus haluaa saavuttaa sen, etta asiakas luottaa yritykseen tai palvelukokonaisuuden ja
taman toimintaan. Asiakas toivoo aina loytavansa ratkaisun yrityksen tai palvelukokonai-
suuden kanssa tapahtuipa mitéa tahansa. Yrityksen tai palvelukokonaisuuden on toimittava

asiakkaan etujen mukaisesti.

Viidenneksi palvelujen normalisointi. Tama tarkoittaa sitd, etta asiakas luottaa, etta jos jo-
tain menee pieleen, niin yritys tai palvelukokonaisuus ryhtyy heti toimenpiteisiin asian kor-
jaamiseksi. Yritys tai palvelukokonaisuus l6ytaa uuden ja hyvaksyttavan ratkaisun asiak-

kaan ongelmiin.

Kuudenneksi palvelumaisema. Yrityksen tai palvelukokonaisuuden ympadristtn taytyy tuot-
taa myonteista kokemusta. Edella mainituilla kriteereilla, pois lukien ammattimaisuus ja

taidot, liittyvat prosessiin ja edustavat toiminnallista laatua.

Seitsemannes eli viimeinen kriteeri on maine ja uskottavuus. Asiakkaat haluavat luottaa
siihen, ettd saavat rahoilleen vastinetta ja luottavat palveluntarjoajaan. Palveluntarjoajalla
taytyy olla sellaiset arvot, etta asiakas hyvaksyy ne. Viimeinen kriteeri liittyy imagoon.
Tama siis toimii suodattimena yritykselle tai palvelukokonaisuudelle. Luettelo ei ole ns. “ki-
veenhakattu” vaan erilaisilla aloilla seka eri asiakkailla on toisenlaisia kriteereja. (Gronroos
2001, 123-124.)
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3 Liiketoimintaprosessit

Liiketoimintaprosessi on erilaisten toimintojen liittyminen ja tehtavien muodostama koko-
naisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen.
Hannuksen prosessijohtamisen kirjassa on kerrottu liiketoimintaprosessien olennaiset te-

kijat. Liiketoimintaprosesseille on olennaisia tekijoita, jotka ovat:

e Prosessilla on aina asiakas, joka saa sille haluamansa lopputuloksen, asiakas voi

olla yrityksen sisainen tai ulkoinen.

o Prosessit ylittdvat organisatoriset rajat, ja ovat yleensa riippumattomia organisaatio

rakenteista.

e Prosessien suorituskykya tulee arvioida aina asiakkaan siséisen tai ulkoisen nako-

kulmasta.

Liiketoimintaprosesseja ryhmitetddn monella tavalla. Prosessien ryhmittdmisajatuksessa
lAhtokohtana olisi prosessien laajuus ja kattavuus. Aluksi ajatellaan, etta ydinprosessit
ovat yrityksen ja tarkeiden sidosryhmien toiminnan tarkeita toimintoketjuja. Nama voidaan
jakaa kahteen paaryhmaan. Liiketoimintaprosessit, jotka tuottavat asiakkaalle suoraan ar-
voa ja ydinprosessit, jotka tukevat liiketoimintaa. Ydinprosessit koostuvat pienista ns. "ali-

prosesseista.” Aliprosessit ovat esimerkiksi ostolaskujen kasittely. (Hannus 2004, 41)

3.1 Prosessin kasite

Sanaa prosessia voidaan kayttaa erilaisissa asioissa ja tama aiheuttaa sen, etté prosessia
voidaan kasittaa hyvin monella eri tavalla. Jos yksinkertaistetaan prosessia kasitteena
sitd, voidaan sanoa, etta kaikki mitéd teemme on prosessia tai osa prosessia. Prosessi on
yhteisty6ta erilaisten toimintojen valilla ja kokonaisuudessaan ndma muodostavat esimer-

kiksi tuotteen.
Prosessien paatavoite on tyydyttaa asiakkaan tarpeita. Prosessi on ihmisten, koneiden,

tietojen ja ohjausmenetelmien avulla tapahtuva syotteiden jalostuminen suoritteiksi. (Leck-
lin 2006, 123-124)
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3.2 Prosessilajit

Liiketoimintaprosesseja olisi mahdollista jakaa omiin ryhmiinsa erilaisten prosessien mer-
kityksen ja tarkoituksen mukaan. Olli Lecklin esittaa teoksessaan laatu yrityksen menes-
tystekijana kuusi prosessilajia, mutta myos Jouko Hannus on teoksessaan prosessijohta-
minen maininnut tiettyja prosessilajeja, mutta Olli Lecklin on kuvannut kirjassaan laajem-
min naita prosesseja. Nama ovat Olli Lecklinin mukaan ydinprosessit, tukiprosessit,

avainprosessit, padprosessit, osaprosessit ja alaprosessit seka vaiheet tai tehtavat.

Aloitamme siis ydinprosesseista. Ydinprosessit palvelevat useimmiten yrityksen ulkoisia
asiakkaita. Ydinprosessien avulla yrityksen resurssit ja panokset tuotetaan tuotteiksi, joilla
pyritddn saada lisdarvoa asiakkaalle. Ydinprosessit olisi syytd maaritella mahdollisimman
laajasti. Tuotanto ja asiakaspalvelu ovat esimerkiksi ydinprosesseja. Toiseksi ovat tukipro-
sessit, jotka ovat yrityksen sisdisia prosessia, ja joiden toiminta on tukea yrityksen
ydinprosessien onnistumista. Yksi hyva tukiprosessi olisi henkildstéhallinto. Kolmanneksi
avainprosessit ja kuten nimestékin huomaa, ettd ndma ovat yrityksen tarkeimpia proses-
seja. Avainprosessit ovat myds ensisijaisia kehityskohteita yrityksessa. Avainprosessit voi-
vat olla ydin- tai tukiprosesseja. Yksi hyvéa avainprosessi on taloushallinto. (Lecklin 2006,
130.)

Neljanneksi ovat paaprosessit. Paaprosessit ovat yrityksen kokonaisuuden kannalta kes-
keisia ja laajoja prosesseja. Jotkut ydinprosesseista ovat useasti paaprosesseja. Osapro-
sessit ja alaprosessit ovat prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia prosesseja. Alim-
man tason aktiviteetteja ovat vaihe tai tehtavat. Tyovaiheet ovat usein kerralla suoritetta-
via toimintoja. (Lecklin 2006, 130.)

3.3 Prosessin kehittdminen

Prosessien kehittdminen tapahtuu yleensa silla, ettd kuvataan prosessien nykytila seka
pyritddn analysoimaan prosessien ominaisuuksia, prosessimittareiden tasoa seka proses-
seihin kohdistuvia odotuksia. TA&méan toteutettua maaritellaan prosessit uudelleen seka
laaditaan toteutussuunnitelma muutoksen toteuttamista varten. TAssa otetaan huomioon
henkildstén koulutus ja tiedottaminen. Nykyinen asia prosessien kehittdmisessé on jat-
kuva parantaminen tai radikaalinen uudelleensuunnittelu. Jatkuvaa parantamista proses-
seissa tehdaan, koska toimintaympadristén muutos on joko hidasta tai ennakoitavaa. Jat-
kuva prosessien parantaminen edistda henkilékunnan, toiminnan ja suorituskyvyn paran-
tamiseen. Jatkuvalla parantamisella sitoutetaan koko henkildkunta kyseiseen muutok-

seen. Radikaali uudelleensuunnittelu sopii enemmankin sellaisin tilanteisiin, jossa toimin-
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taymparistd muuttuu nopeasti. Esimerkiksi nykyajassa teknologian muutokset voivat aset-
taa prosessit radikaaliseen uudelleensuunnitteluun. Radikaaleja uudelleensuunniteluja ei
tehda jatkuvasti vaan halutaan jatkaa jatkuvalla parantamisella. Talla halutaan varmistaa
se, etta asiat tehdaan aina paremmin ja paremmin. Radikaalisen uudelleensuunnittelun ja
jatkuvan parantamisen edistamiseksi tarvitaan aina tietaa, etta minkalaisessa tilanteessa

kyseisen prosessi on eli pitda tuntea prosessin nykytila. (Hannus 2004, 100-103)

3.4 Taloushallinnon prosessit

"Taloushallinnolla tarkoitetaan jarjestelmaa, jolla organisaatio seuraa taloudellisia tapahtu-
mia siten, etta se voi raportoida toiminnastaan sidosryhmilleen.” (Lahti & Salminen 2008,
14.) Tama tarkoittaa myoskin, sité ettéa suurin osa taloushallinnon prosesseista perustuu

lainsaadantoon ja sen saadettyjen velvollisuuksien tayttoon.

Taloushallinto rakentuu paakirjanpidon ympaérille. Taloushallinnossa moni prosessi koos-
tuu osaprosesseista eli reskontrat, laskentatoimet ja arkistoinnit. Nykyisen taloushallinnon
tehtava on esitella yrityksen lainsdadetyn raportoinnin mukaan tietoa, joilla pystytaan tuot-
tamaan dataa yrityksen toiminnoista yritystoiminnan paattksen tueksi. (Lahti & Salminen
2008, 13-17; Tomperi 2012, 9-10.)

Taloushallinnon prosesseja luokitellaan yrityksen liiketoiminnan reaaliprosesseiksi. Reaali-
prosessit ovat osa yrityksen toimintaa, kuten esimerkiksi tuotantotekijoiden ostamista tai
tuotantojen tekijoiden hankkimiseen vaadittavan padaoman hankkimista. Yritys sittemmin
myy osana reaaliprosessiaan tuottamiensa suoritteiden asiakkaille maksua vastaan.
Ydinprosesseihin taloushallinnon puolelta lukeutuvat muun muassa naihin reaaliproses-

seihin liittyvien rahaprosessien seuranta, valvonta ja raportointi. (Tomperi 2012, 7-12)
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4 DSV

DSV on tanskalainen kansainvalisesti toimiva kuljetus- ja logistiikka-alan pérssiyritys. Suo-
men yritykset koostuu kolmesta yrityksestd, jotka toimivat suomessa ja ulkomailla. Tutki-
muksessa on tehty DSV:n Suomessa toimivien yritysten siséainen asiakastyytyvaisyysky-
sely. DSV:n yrityksilla on toimipisteet eri puolilla maailmaa. DSV palvelee asiakkaita maa-
ilmanlaajuisesti. Nama yritykset ovat DSV Road, Solutions ja Air & Sea.

4.1 DSV:n Hierarkia

Johto / DSV

Laskutus Taloushallinto

DSV Air & Sea DSV Road DSV Solutions .

*Johto *Johto

*Liikenteenhoitajat Sk ?Ohtﬁ o *Liikenteenhoitajat
iikenteenhoitaja 5
*Laskutus *Myynti ) Laskutus .

*Myynti

*Myynti

Kuvio 9. DSV:n pienoishierarkiamalli Suomessa
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4.2 DSV:n yritykset

DSV:lla toimii kolme yritystd DSV Road, DSV Air & Sea ja DSV Solutions. Nailla kolmella
yrityksella on erilaiset toiminnot yhtiossa.

4.2.1 DSV Road

DSV Road-yritys tarjoaa maantierahtipalveluja taysille ja osakuormille, lampétilasaadettyja
kuljetuksia ja muita erikoispalveluita ympari Eurooppaa. DSV Road on yksi suurimmista
logistiikkapalvelujen tarjoajista Euroopassa.

4.2.2 DSV Solutions

DSV Solutions-yritys hoitaa muun muassa varastoinnin, lisdarvopalveluiden ja jakelun kal-
taisia logistiikka palveluja. DSV Solutions tarjoaa asiakkaille kokonaislogistisia varastointi-
ja kuljetusratkaisuja monipuolisine lisdarvopalveluineen. DSV Solutions operoi eri puolilla

maailmaa.

4.2.3 DSV Air & Sea

DSV Air & Sea -divisioona on erikoistunut lento- ja merirahdin kasittelemiseen maailman-
laajuisesti. DSV Air & Sea tarjoaa monipuoliset reitit, minne tai mista tahansa voidaan toi-

mittaa tavaraa ympari maailmaa.

4.3 DSV Taloushallinto

DSV:lla toimii yhteinen taloushallinto, joka vastaa luotonvalvonnasta, kirjanpidosta ja osto
reskontrasta, mutta taloushallintopalvelut eivat tee laskutusta, koska laskutus on jaettu
seka yrityksien liikenteenhoitajien tehtavaksi ja oman laskutusosastoon. DSV:n taloushal-
lintopalvelut vastaavat kaikkien yrityksien toimintojen kirjanpidosta. Yrityksien, kuten DSV
Air & Sea, DSV Road ja DSV Solutions.

DSV:n Suomessa toimiva taloushallinnon toiminta on jaoteltu Suomen ja Puolassa sijait-

sevan yhtion valilla. Tietyt asiat, kuten asiakkaalle asiakas- ja toimittajanumeroavaukset

tehdéaan yhteistydssa Puolan DSV:n yhtitén kanssa.
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4.3.1 Luotonvalvonta

Luotonvalvonta valvoo asiakkaiden maksuja, avaa asiakkaille asiakasnumeroita ja antaa
luottoa. Taman DSV:n taloushallintopalvelun luotonvalvonta tekee erilaisia taloushallinto-
ohjelmia kayttaen.

4.3.2 Kirjanpito

Taloushallinnon prosessien kirjanpito puolestaan hoitaa kirjanpidon, tilinpaatoksen ja kau-

siveroilmoituksen tehtavat suomessa toimivien yrityksien kannalta.

4.3.3 Ostoreskontra

Taloushallinnossa ostoreskontra hoitaa ostolaskujen kasittelyn, maksut sek& ostoreskont-
ran.
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5 Toteutus

Tutkimusmenetelma téssa tutkimuksessa oli kvantitatiivinen tutkimus. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa pyritaén tutkimaan kohdetta numeraalisesti eli maarallisesti (Heikkila 2008
16). Maarallisessa tutkimuksessa pyritdan I6ytamaan tilastollisesti totuus tutkittavasta asi-
asta eli selvittaa lukumaarin ja prosenttiosuuksin liittyvia kysymyksia seké nayttaa tulokset
tilastoilla ja kuvioilla. (Heikkila 2008 16).

Opinnaytetydn tutkimusongelmana on, ettd kuinka tyytyvaisia sisdiset asiakkaat ovat ta-
loushallinnon palveluihin yrityksessa, jotta pystytaan selvittdmaan DSV Suomen palvelu-
keskuksen taloushallinnon prosessien nykytilannetta ja saamaan mahdollisia kehittdmis-
ehdotuksia, jotta pystytaan loytamaan mahdollisia kehittamispolkuja. Tutkimusongelmasta
pyrittiin selvittdmaan asiakkaiden odotuksia, kokemuksia ja mahdollisia kehittamisehdo-
tuksia. Tutkimus rajattiin ainoastaan DSV:n taloushallinnon sisisille asiakkaille eli DSV
Road, Air & Sea, Solutions. Tutkimuksen tavoitteena oli mitata DSV:n taloushallintopalve-
lujen nykytila seké etsid koulutuskohteita DSV:n taloushallinnon palveluiden henkilostolle.

Opinnaytetyoni lahestymistapa on toiminnallinen opinnaytetyd. Toiminnallisella opinnayte-
tyolla tarkoitetaan tydelaman kehittamistyota, jolla on usein toimeksiantaja. Opinnayte-
tyoni toimeksiantajana on DSV Road Oy, ja sen toteutustapa on tutkimus asiakastyytyvai-

syyden mittaamiselle ja prosessien kehittamiselle.
Tutkimuksen tiedonkeruu menetelmana toimi DSV taloushallintoprosessien havainnointi

kysely seka asiakastyytyvaisyyskyselylomake, jolla keréttiin tilastollisesti tietoa sisaisten

asiakkaiden mielipiteistéa.
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6 Tutkimustuloksien analysointi

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin DSV Suomen palvelukeskuksen siséisille asiakkaille.
Kysely lahetettiin 100 satunnaisesti valituille kohderyhméan henkildille. Kyselyyn vastaisivat
60 % valituista kohderyhman henkildista. Kyselyn vastauksien maéara antaa riittavan ku-
van taloushallinnon prosessien nykytilan analysoimiselle sek& kehittamiskohteiden 16yta-
miselle kyselysta. Ensimmaisen kysymyksen perusteella kohderyhma valinta oli sopiva,
koska noin 98 % kyselyn vastanneista kayttivat taloushallintopalveluita. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn lomakkeen Ioydéatte Liitteet-otsikon alta.

Toimivatko taloushallinnon palvelut kokonaisuudessa sujuvasti
asioidessanne taloushallinnon palveluiden kanssa?

mKylla ®Ei

90 % ; 54

Kuvio 10. Toimivatko taloushallinnon palvelut kokonaisuudessa sujuvasti asioidessanne

taloushallinnon palveluiden kanssa

Taloushallinnon palvelut yrityksessa ovat yrityksen kannalta térkea osa liiketoimintapro-
sesseja. Kuten teoriassa olen tuonut esille, etté liiketoimintaprosessit ovat yrityksen koko-
naisuutta. Talla kysymyksella halusin saada selville, ettéd ovatko siséiset asiakkaat sita
mieltd, etta toimivatko taloushallinnon palvelut sujuvasti heidan asioidessa taloushallinto-
palveluiden kanssa. Teoriassa toimivatko taloushallinnon prosessit kaikkien kyselyyn vas-
tanneiden muiden yrityksen prosessien kanssa sujuvasti, jotta liiketoiminta toimii ja vas-
taustuloksen avulla nayttaa, etta kyseiset yrityksen muut prosessit toimivat taloushallinnon
palvelujen kanssa sujuvasti. Kyselylomakkeen kysymyksessa 5 (kyselylomakkeen 5 kysy-
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mys, Liitteet-otsikon alta liite 1), jossa kysyttiin, etta toimivatko taloushallinnon palvelut ko-
konaisuudessaan sujuvasti asioidessanne taloushallinnon palvelun kanssa. 90 % vastaa-

jista vastasi, etta kylla toimii ja 10 % vastaajista oli sita mieltd, etta ei toimi.

Kuinka nopeasti taloushallinnosta palvellaan?
80% 75% ; 45

70%
60%
50%
40%

30%

20% 17% ; 10
0, .
10% 8% ;5
0% 5 - 5 .
Nopeasti Hitaasti Ei mielipidetta
M Sarjal 75% 8% 17%

Kuvio 11. Kuinka nopeasti taloushallinnosta palvellaan?

Taloushallinnon palveluiden nopeus on tarkea osa liiketoimintaprosesseja. Vastaa kysy-
myksiin, kuten kuinka siséiset asiakkaat tai muut liiketoimintaprosessit kokevat, etta saa-
vat vastauksen taloushallinnon prosesseista, jotta pystytdan palvelemaan ulkoista asia-
kasta mahdollisimman nopeasti. Taloushallinto palveluiden nopeudesta (kyselylomakkeen
6 kysymys, Liitteet-otsikon alta liite 1) 75 % vastaajien mielesta taloushallinnosta palvel-
laan nopeasti. 17 % ei kertonut mielipiteitdan. 8% prosenttia oli sitd mieltd, etta sielté pal-

vellaan hitaasti. Kysymykseen vastasi 60 henkilda.
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Kuinka tyytyvainen olet taloushallinnon palveluihin yrityksessa?

0,5
0,45
0,4
0,35
0,3
0,25
0,2
0,15
0,1
0,05
0%
0
En lainkaan Hieman . Hieman Todella
e Neutraali
tyytyvainen tyytymaton tyytyvainen tyytyvainen
M Sarjal 0 10% 17% 43% 30%

Kuvio 12. Kuinka tyytyvainen olet taloushallinnon palveluihin yrityksessa?

Tutkimuksen kannalta tarkein kysymys. Asiakastyytyvéaisyyden kohdalta tahan kysymyk-
seen on yritetty saada enemman selville asiakkaan kokemuksia saadusta palvelusta.
Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa (Loytana & Kortesuo 2011, 11) Taman kysymyksen
avulla pystymme kartoittamaan taloushallinnon palvelujen nykytila ja saada kasitys, etta
kuinka paljon asiakkaista ovat tyytyvaisia tai tyytymattémia. Taman kysymyksen avulla
pystytddn luomaan mielikuva asiakkaista ja miten taloushallinnon palvelut toimivat sisais-
ten asiakkaiden mielesta. Kysymys 7 (kyselylomakkeen 7 kysymys, Liitteet-otsikon alta
lite 1) 43 % vastaajista oli sitd mieltd, etta olivat hieman tyytyvaisia. 30 % vastaajista oli-
vat todella tyytyvaisia taloushallinnon palveluihin. 17 % vastaajista kertoivat olevansa
neutraaleja tyytyvaisyyteen taloushallinnon palveluihin. 10 % vastaajista olivat hieman tyy-
tyméattomid. Kaikki kysymykseen olivat jonkin lailla tyytyvaisia tai tyytymattomia taloushal-
linnon palveluihin, mutta kukaan kysymykseen vastanneista ei ollut lainkaan tyytyvainen

palveluiden laatuun. Vastaajien maara kysymyksessa oli 60.
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5% Jos vastasit "En lainkaan tyytyvainen tai hieman tyytymatén", miksi?
40%
35%
30%
25%
20%
15%

10%

5%

0% . .
Taloushallinnon palvelutaso ja

joustavuus
M Sarjal 43% 29% 29%

Kuvio 13. Jos vastasit "En lainkaan tyytyvainen tai hieman tyytymatén” Miksi?

Lomakkeiden kasittely Asiakasnumeroiden avaaminen

Tutkimuksen kannalta tdméa on myos tarked kysymys, jotta saadaan selville asiakkaan
tyytymattomyyden saatuun palveluun. Teoriaosuudessa mainitsin, etta eniten tutkimuk-
sessa tulisi kiinnittda huomiota erittain tyytyvaisiin ja erittain tyytymattomiin asiakkaisiin,
jotta kehittdmistyoté voitaisiin tehdé. Tassa vield nostan esiin toisen asian asiakastyyty-
mattomyydesta, koska kuten aikaisemmassa kysymyksessa on ollut paljon enemman vas-
taajia niin tdssa kysymyksessa ei ollut. Tama johtuu siitd, koska kuten teoriaosuudessa
toin esille asian asiakkaiden mielipiteen ilmaisemisesta, kun asiakkaat ovat suurimmaksi
osaksi ei lainkaan tai hieman tyytymattéomia, niin uskaltavat nayttaa sen tutkimuksessa
paljon selvemmin, kuin moni muu kyselyyn vastanneista. Kysymyksessa 8 (Liitteet otsikon
alta liite 1) selvitettiin, ettd miksi vastaajat olivat joko ei lainkaan tyytyvaisi tai hieman tyy-
tyméattomia. 43 % vastaajien mielesté lomakkeiden kasittely aiheuttaa timan. 29 % vas-
taajista oli sitd mieltd, ettéd asiakasnumeroiden avaaminen aiheuttaa tyytymattémyyden jol-
lakin tasolla. 29 % oli sitd mieltd, ettd taloushallinnon palvelutaso ja joustavuus aiheuttaa
taman Kysymykseen vastasi 7 henkiloa.
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Missa taloushallinnon palveluissa olisi kehittamista, jotta se palvelisi
mahdollisimman tehokkaasti toimintaasi?

60% 57% ; 33
50%
40%

29% ; 17
30%

20%

14% ;8

10%

0%
0%
Luotonvalvonta Ostoreskontra Kirjanpito En nde kehittamiskohteita
H Sarjal 29% 14% 0% 57%

Kuvio 14. Missa taloushallinnon palveluissa olisi kehittamista, jotta se palvelisi mahdolli-

simman tehokkaasti toimintaasi?

Liiketoimintaprosessien kannalta talla yritettiin saada selkoa, ettd mitk& osa-alueet talous-
hallinnon palveluista tai prosesseista tarvitsisivat eniten kehittdmistyota, jotta kyseinen
palvelu voisi parannuksien jalkeen palvella paljon paremmin tulevaisuudessa kyseisia asi-
akkaita. Tassa kysymyksessa tavoitteena oli selvittda asiakkaan odotuksia eli missa asi-
akkaat odottaisivat, etta kehitettaisiin taloushallinnon palveluita. Talla halutaan kehittaa
palveluiden laatua, jonka olen teoriaosuudessa paljon tiiviimmin kaynyt lapi. Palveluiden
laatu maaraytyy asiakkaasta eli miten asiakas kokee, ettd palvelu on palvellut asiakasta.
Kysymyksessa 9 (Liitteet otsikon alta liite 1) selvitettiin, ettd missa taloushallinnon palve-
luissa olisi kehittdmistd, jotta se palvelisi mahdollisimman tehokkaasti vastaajien toimin-
taa. 57 % vastaajista oli sitd mieltd, ettei nde kehittdmiskohteita taloushallinnon palve-
luissa. 29 % vastaajista ovat sitd mielta, etta taloushallintopalveluiden luotonvalvonta tar-
vitsisi kehittamista. 14 % vastaajista ovat sitd mieltd, etté ostoreskontra tarvitsee kehitta-
mista. 0 % vastaajista olivat sitd mielta, etta kirjanpito tarvitsee kehittamista. Kysymyk-
seen vastasi 58 henkiloa.
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Mita olisi kehitettavaa? Voitko yksildida kehittamiskohteen?

Webcost 4% : 1

Robotiikka 4% : 1

Asiakaspalvelu

13%; 3

Lomakkeiden kasittely _ 22%:5
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 15. Mita olisi kehitettavaa? Voitko yksildida kehittamiskohteen?

Tutkimuksen kannalta tahan kysymykseen oli vastannut moni kokonaiskyselyyn vastan-
neista. Asiakastyytyvaisyyden ja liiketoimintaprosessien kannalta talla kysymyksella saa-
tiin tutkimusongelmaan ja alaongelmiin vastaukset. Talla kysymyksella avattiin palvelun
kohteita palvelujen kehittamiseen. Asiakastyytyvaisyyden kannalta talla saatiin paljon asi-
akkaita, jotka halusivat parannuksia erilaisiin toimintoihin taloushallinnon palveluista, ku-
ten esimerkiksi asiakaspalveluun. Liiketoimintaprosessien kannalta saatiin vastauksen
palveluiden laatuihin yrityksessa ja sekd, ettd mit osa-alueet taloushallinnon palveluista
ja muista osa-alueista haluttaisiin konkreettisemmin muutoksia tai parannuksia. Kysymyk-
sessa 10, joka oli avoin kysymys (Liitteet otsikon alta liite 1) kysyttiin, ettéd mité olisi kehi-
tettdvaa ja voitko yksildida kehittamiskohteen. 30 % oli sitéd mieltd, ettd luotonvalvonnan
erilaisissa toimenpiteissa olisi kehittamista. 26 % oli sitd mielta, ettd ostolaskujen kasitte-
lyssa olisi kehittdmisté. 22 % oli sitéd mieltd, ettd lomakkeiden kasittelyssa olisi kehitto-
mista. 13 % oli sita mieltd, ettéd asiakaspalvelussa olisi kehittdmista. 4 % oli sita mielta,
ettd taloushallinnon palvelujen kayttaméassa Webcost-ohjelman kaytéssa olisi kehitta-
mista. 4 % prosenttia kertoivat, etté robotiikassa toivottaisiin kehittamista. Kysymykseen

vastasi 23 henkilda.



Koetko tarvitsevasi koulutusta jostain taloushallinnon osa-
alueesta?

m Kylla
mEi

85 % ; 50

Kuvio 16. Koetko tarvitsevasi koulutusta jostain taloushallinnon osa-alueesta?

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd myos sisdisten asiakkaiden halua kouluttautua jostain ta-
loushallinnon osa-alueesta. Tassa kysymyksessa panostettin enemmankin siihen, jos
asiakas ei ymmartanyt jotain taloushallinnon prosessien osa-aluetta eli jotain tiettya palve-
lua, miten se toimii ja miksi se toimii nain. Tama viittaa lilketoimintaprosessien ymmartami-
seen ja toimivuuteen. Kysymyksessa 11 kysyttiin (kyselylomakkeen 11 kysymys, Liitteet-
otsikon alta liite 1), ettéd koetaanko kyselyn vastanneista, etta tarvitsevat koulutusta jostain
taloushallinnon osa-alueesta. 85 % vastanneista kertoi, etté ei tarvitse ja 15 % vastan-

neista kertoivat, etta kylla tarvitsevat. Kysymykseen vastasi 59 henkil6a.

6.1 Parannusehdotukset

Kokonaisuudessa kyselyn tulokset kertoivat, ettd kyselyyn vastanneet olivat suurimmaksi
osaksi tyytyvdisia palvelujen laatuun. Tama tarkoittaa sita, etté siséisten asiakkaiden ko-
kemukset ovat olleet hyvid saadusta palvelusta. Asiakastyytyvaisyyden teorian kannalta

nama kyselyn vastanneiden perusteella painottavat enemmankin asiakastyytyvaisyyden

aliodotustilannetta, ettd asiakkaat ovat enemmiston perusteella erittain tyytyvaisia talous-
hallinnon palveluihin yrityksessa.

Tyytymattomia asiakkaita ei kyselyn vastanneista varsinaisesti ollut paljoa. Enemmankin
asiakkaat olivat tyytyvaisia taloushallinnon palvelujen laatuun ja toimintaan, mutta tiettyja
parannusehdotuksia haluttiin tiettyihin taloushallinto palveluihin, kuten luotonvalvontaan ja
ostoreskontraan. Kyselyyn vastanneet halusivat tiettyja parannuksia, kuten taloushallin-
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non sisdisten palvelumuotojen parantamiseen, jotta naista palveluista, kuten luotonvalvon-
nasta ja ostoreskontrasta saisi sujuvampaa palvelua. Kyselyn vastauksien perusteella ky-
selyyn vastanneet eivét kertoneet kirjanpito palvelun parannusehdotuksista. Taloushallin-

non puolesta kyselyyn vastanneet olivat neutraaleja kirjanpito palvelun suhteen.

Kyselyyn vastanneet olivat myoskin sitd mielta, etta taloushallintopalveluiden asiakaspal-
veluun tarvittaisiin parannuksia, mutta kuten taman opinnaytetyon kolmannessa liitteessa,
jonka loydatte opinnaytety6n sivulta 46 otsikolla "julkaistu Kirjoitus DSV:n intrassa” [6ytyy
sellainen virke, etta asiakaspalvelun kehittdmisen osalta DSV:n Suomen palvelukeskuk-
sen taloushallinto-osasto ovat jarjestaneet koulutuksen kaikille toimijoille kevaalla 2018

yhdessa DSV Road asiakaspalveluosaston kanssa.

Kyselyyn vastanneet ovat myoskin antaneet mielipiteensd lomakkeiden kasittelemiseen.
Lomakkeiden kasittely kasittelee asiakasnumeroiden avauslomakkeita, jotka toimijan eli
myyntiosasto tekee luotonvalvonnalle eli taloushallinnon osastolle. Lomakkeiden kasittele-
miseen kyselyyn vastanneiden mielesta tarvittaisiin tiettyja palvelukokonaisuus parannuk-

sia, jotta palvelu toimisi sujuvasti.

Kyselyyn vastanneet ovat antaneet myds ehdotuksen robotiikan kayttamisesta taloushal-
linnon palveluissa. Kyselyyn vastanneet ovat kertoneet kiinnostusta robotiikkaa kohtaan,
etta joitakin taloushallinnon prosesseja pystyttaisiin parantamaan robotiikan avulla. Kyse-

lyyn vastanneet eivét kertoneet, etta mika taloushallinnon palveluosa tarvitsisi robotiikkaa.
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7 Yhteenveto

Tutkimuksen tavoite oli selvittaa taloushallinto palvelujen nykytila ja mahdolliset kehitta-
mismahdollisuudet. Tutkimuksen tulosten avulla tullaan kehittdmaan palveluiden laatua ja
toimintoja. Tulosten avulla my6ds kohdennetaan palveluiden kehittamiskoulutuksia oikeisiin

suuntiin.

Tutkimuksesta selvida, ettd DSV:n Suomen palvelukeskuksen taloushallinto-osastoon
ovat sisdiset asiakkaat tyytyvaisia. Tutkimuksen taustoista selviaa, etta eniten Suomessa
toimivien yrityksen kyselyyn vastanneista ovat yrityksestéa DSV Road, josta sitten tulee
DSV Air & Sea ja viimeisena DSV Solutions. Tama ei ollut yllatys, koska DSV Road on
suurin DSV:n Suomen palvelukeskuksen yrityksien toiminnoista, josta sitten tulee DSV Air

& Sea ja taman jalkeen DSV Solutions.

Mielestani kyselyn tarkein kysymys oli se, etté kuinka tyytyvaisia yrityksen sisaiset asiak-
kaat ovat taloushallinnon palveluista. Analyysista selviaa, etta eniten kyselyyn vastanneet
ovat lievasti tyytyvaisia palveluiden laatuun. Tulos kertoo siita, etta parannettavaa olisi.
Jos vastauksia katsoo ulkopuolisesta nakdkulmasta, niin mielestani ei tuloksiin saisi mis-
saan tapauksessa tyytya, vaan palveluita tulisi parantaa asiakkaiden mainitsemien paran-

nusehdotuksien suuntaan, niin etta erittain tyytyvaisia asiakkaita saataisiin enemman.

Kehittamisehdotuksista kavi ilmi, etta asiakkaat haluavat parannettavan taloushallinnon
palveluiden toimintoja. Asiakkaat haluavat, etta ehdotettuihin parannusehdotuksiin teh-
daan parannuksia. Asiakkaiden ndkemykset parannuksista antoivat hyvan alun tehda ke-
hittdmistoimenpiteitd. Mielestani kannattaisi myds seurata, etta miten ndma kehittamistoi-
menpiteet vaikuttavat asiakkaiden mielesta. Seuraamisella tarkoitan, etta tehdaan asia-
kastyytyvaisyyskyselyitd jatkossakin siséisille asiakkaille, jotta pystytaan ndkemaan, etta

miten kehittdmistoiminnot ovat onnistuneet kehitystytssa.

Vastauksien perusteella voidaan sanoa, etta yrityksen taloushallinnon palveluihin ollaan
tyytyvaisid, mutta tiettyihin asiakkaiden antamiin parannusehdotuksiin tehtaisiin kehitta-
mistyota. Mielestani palveluiden laatua kannattaisi parantaa, jotta saisimme mahdollisesti
siséiset asiakkaat olemaan erittdin tyytyvaisia taloushallinnon palveluihin. Mielesténi asia-
kastyytyvaisyytta seuratessa kannattaisi tehda palautekanavia, jotta taloushallinnon asiak-
kaat saisivat mahdollisuuden ilmaista tyytyvaisyytensa tai tyytyméattémyytensa palveluihin

mahdollisesti heti, kun ovat kayttdmassa jotain taloushallinnon toimintoja.
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Kehittamistytna mielestani kannattaisi tehda jatkotutkimuksia, kuten esimerkiksi parannet-
taisiin lomakkeiden kasittelyja, jotta asiointi hoituisi helpommin. Ostoreskontraa ja luoton-
valvonnasta tehtaisiin esimerkiksi palvelujen helpottamistutkimuksia eli tarkoittaen ohjel-
mistojen vaihtoa tai jopa harkittaisiin robotiikan roolia naissa taloushallinnon palveluissa.
Tallaiset jatkotutkimukset antaisivat uutta perspektiivia palvelujen parantamiselle ja sa-

malla saataisiin viela yksityiskohtaisempia tutkimustarpeita esille.
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8 Pohdinta

Opinnaytetydn tutkimus onnistui mielestani hyvin. Mielestani tutkimuksessa nousi paljon
asioita, joita en olisi voinut arvata etukateen. DSV:n taloushallinnon ulkopuolelta asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn perusteella [6ytyi paljon tyytyvaisia asiakkaita, jotka olivat halukkaita
kertomaan, etta miten taloushallinnon prosessit tulisi kehittya DSV:Ila. Talla tutkimuksella
saimme kaikki asettamaamme tavoitteet saavutettua eli saimme selville nykytilanteen
DSV:n taloushallinnosta ja mihin kannattaisi tulevia koulutuksia suunnata, jotta taloushal-
linnon palvelut toimisivat paremmin. Minulle haasteita tuotti kyselylomakkeen valmistele-
minen ja kohderyhman etsiminen seké tuloksien analysointi. Tutkimukseni validiteetti eli
luotettavuus on mielestani hyva. Tehdyn tutkimukseni kaytetddn DSV:n taloushallinnon
palveluiden kehittdmisen pohjana tuleviin kehittdmiskohteiden tutkimiseen. Tulevaisuus
DSV:n taloushallinnon kannalta nayttaa hyvalta ja palveluiden kehittamiseen aina pyri-

taan.

Mielestani DSV:n taloushallintopalvelut kannattaisi jatkossakin mitata asiakastyytyvai-
syyttd. jotta he olisivat valmiita kehittymaan ja tekemaan tulevia toimenpiteitd saadun
asiakaspalautteen ja tutkimuksen perusteella. Kehittdmisehdotuksia oli monta esimerkiksi
lomakkeiden kasittely, joka tuli esille kysymyksessa 8 ja 10 seka asiakasnumeroiden hal-
lintaan, joista halutaan joustavuutta, kuten kyselyn analysoinneissa tuli esille. Sivusta kat-
sojana uskon, etta DSV:n taloushallinto I6ytaa tietyt vaylat kehittaédkseen omaa toimintaa

parempaan suuntaan.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Neutral

DSV:n taloushallinnon tyytyviisyyskysely

1. Kéytitko taloushallinnon palveluita yrityksessa? *

C Kylla
C En

2. Missd yrityksessd tydskentelet? =
' DSV Road Oy

" DSV Air & Sea Oy
" DSV Solutions Oy

3. Kuinka usein olet yhteydessi taloushallintoon?

En ole yhteydessa taloushallintoon
Harvoin olen yhteydessa taloushallintoon
Kerran kuukaudessa

Kerran viikossa

I S B T B |

Kerran pdivassa

4. Mitd seuraavista palveluista kéytit tai mihin taloushallinnon palveluun olet eniten
yhteydessi?
" Luotonvalvonta (Laskutusasiakasnumeroiden hallinta / saatavien perinnin valvonta)

Ostoreskontra (Ostolaskujen kisitteleminen Webcostissa / Litkennditsija ja toimittaja tietojen hallinta / ¥rityksen

T
maksut)

" Kirjanpito (Yrityksen kirjanpidon hoitaminen / Kiinteiden ostolaskujen kasitteleminen Webcostissa)

T Muu mika?|

5. Toimivatko taloushallinnon palvelut kokonaisuudessa sujuvasti asioidessanne
taloushallinnon palvelujen kanssa?

 Kylla
" Ei
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6. Kuinka nopeasti Taloushallinnosta palvellaan?
© Hitaasti
- .
© Ei mielipidetts

~. Kuinka tyytyviinen olet taloushallinnon palveluihin yrityksessa?
En Lainkaan tyytyviinen

Hieman tyytymacsn

Heutraali

Hieman tyytyviinen

Todella tyytyviinen

i s T s T

8. Jos vastasit “En lainkaan tyytyviinen tai hieman tyytymétén”, miksi?

200 merkkid jaljelld

9. Missi taloushallinnon palveluissa olisi kehittimisti, jotta se palvelisi mahdollisimman
tehokkaasti toimintaasi?

© Luotonvalvonta

~  Ostoreskontra

= Kirjanpito
= En nade kehittamiskohteita

10. Miti olisi kehitettivaa? Voitko yksiloidi kehittimiskohteen?

200 merkkis jaljells
11. Koetko tarvitsevasi koulutusta jostain taloushallinnon osa-alueesta?

= Kylla
© E
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12. Jos vastasit kylld, mista osa-alueesta tai ohjelmasta haluaisit koulutusta?

" Luotonvalvonta
" Ostoreskontra

" Kirjanpito

' Muu mika? |

Liite 2. Powerpoint

DIA1

DSV:n taloushallinnon
asiakastyytyvaisyyskysely

DIA 2

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteet

* Kartoitetaan taloushallinnon palveluiden ja toimintojen
nykytila

* Tulosten avulla kehitetdan palveluiden laatua ja toimintoja
seka kohdennetaan koulutusta oikeaan suuntaan

40



DIA 3

Tietoa asiakastyytyvaisyyskyselysta

* Kyselyn otantaan on sattumanvaraisesti valittu 100 henkil6a.
* Kyselyyn on vastannut 60 henkil6a.
* Kyselyssa oli 12 kysymysta
* Tuloksia esitetdan ryhmatasolla niin, ettei yksittdisia vastaajia
pystyta tunnistamaan

* Kysely toteutettiin osana HAAGA-HELIA
Ammattikorkeakoulun opiskelijan opinndytetyota,
yhteistyossa DSV:n taloushallinnon toimijoiden kanssa

DIA 4

Vastanneita: 60 Kaytatko taloushallinnon palveluita yrityksessa?

120%

98% ; 59

100%

0%

40%

20%

2%;1

0%

Kylid En
W Sarjal 98% 2%
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DIAS

Missd yrityksessa tydskentelet

m DSV Road Oy
m DSV Air & Sea Oy
m DSV Solutions Oy

Vastanneita: 60

DIA 6

F Kuinka usein olet yhteydessa taloushallintoon? 1

17%; 10 12%; 7 En ole yhteydessa
taloushallintoon 0%

® Harvoin olen yhteydessa
taloushallintoon 12%

22%; 13 m Kerran kuukaudessa 22%

= Kerran viikossa 50%

50%; 30

B Kerran paivassa 17%

Vastanneita: 60
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DIA7

Mita seuraavista palveluista kdytat tai mihin taloushallinnon palveluun olet eniten

yhteydessa?
55%; 33
32%; 19
12% ;7
2% ; 1

Vastanneita: 60
DIA 8

Toimivatko taloushallinnon palvelut kokonaisuudessa sujuvasti asioidessanne
taloushallinnon palveluiden kanssa?

mKylli ®Ei

Vastanneita: 60
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DIA 9

Kuinka nopeasti taloushallinnosta palvellaan?
80% 75% ; 45

70%
60%
50%
40%

30%

17% : 10

20%

8% :5

Nopeasti Hitaasti Ei mielipidetta
M Sarjal 75% 8% 17%

10%

0%

DIA 10

Kuinka tyytyvainen olet taloushallinnon palveluihin yrityksessa?
0,5
0,45
0,4
0,35
0,3
0,25

0,2

0,15

0,1

0,05
0%

0

En lainkaan Hieman Neutraali Hieman Todella
tyytyvdinen tyytymaton tyytyvdinen tyytyvdinen

M Sarjal 0 10% 17% 43% 30%
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DIA 11

45% i . o —_—
’ Jos vastasit "En lainkaan tyytyvainen tai hieman tyytymatén", miksi?
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0% Taloushalli Ivel j
Lomakkeiden kasittely Asiakasnumeroiden avaaminen alousha .|nnon palvelutaso ja
joustavuus
W Sarjal 43% 29% 29%
DIA 12
Missa taloushallinnon palveluissa olisi kehittamista, jotta se palvelisi
mahdollisimman tehokkaasti toimintaasi?
60% 57% : 33
50%
40%
29% ; 17
30%
20%
14% ; 8
10%
0%
0% — e _
Luotonvalvonta Ostoreskontra Kirjanpito En nde kehittamiskohteita
W Sarjal 29% 14% 0% 57%
DIA 13
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Mita olisi kehitettavaa? Voitko yksildida kehittdmiskohteen?
Webcost

4% ;1

Robotiikka 4% : 1

13% ;3

Asiakaspalvelu

30% ; 7

Luotonvalvonta

22% ;5

Lomakkeiden kasittely

Ostolaskujen kasittely 26% ; 6

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

DIA 14

Koetko tarvitsevasi koulutusta jostain taloushallinnon osa-alueesta?

m Kylla
mEi

Vastanneita: 59
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DIA 15

Jos vastasit kylld, mistd osa-alueesta tai ohjelmasta haluaisit koulutusta?

Muut:

* MDG

* Webcost
* Kokonaisuus
* Osa-alueisiin perustiedot

kirjanpita | 0 %

e _ 0%

0% 0% 20% 30% 0% 50% 50% Vastanneita: 10
Luotomahmonta Ostoreskontra Kirjanpito M
msarjal 0% 0% 0% 50%

Asiat, jotka eivat kuulu taloushallinnon
palveluihin

e Laskutus

* Asiakasnumerohallinta kokonaisuudessaan sisaltaen myos
toimitusasiakasnumerot, MyDSV jne...

* Vastuualueet yleisesti koko yrityksessa (Ei ainoastaan taloushallinnon
puolelta).
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Liite 3 Julkaistu Kirjoitus DSV:n intrassa

DSV Taloushallinnon asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset - Finland

DSV Taloushallinnon aslakasiyytyv&isyyskyselyn tulokset
31.08.2018 by

DSV.n taloushallinto tekl alkukesasta asiakastyytyvaisyyskyselyn
taloushallinnon sisaisille asiakkailie. Kysely toteutettin osana Haaga-Helia
Ammatiikorkeakoulun opiskelijan opinnaytetyoia yhieistyossa DSV.n
taloushallinnon toimijolden kanssa

Kyselyn kohderyhmaksi valittiin taloushallinnon palveluiden kayttajat DSV
Road-, DSV Air & Sea- seka DSV Solutions -yhtioista. Kysely iahetettin
100:lle sattumanvaraisesti kohderyhmasta valitulle henkilolie
Vastausprosentti oli noin 60 Vastaajen maara antaa nittavan 2 luotetiavan kuvan taloushalinnon
palveluista. Tama asiakastyytyvaisyyskysely oli kerialuontoinen mutta DSV n taloushaliinto aikoo kayttaa
aslakastyytyvaisyyskyselya my0s jatkossa toimintansa kehittamisessa

Kyselyn tavoitteina oli kartoidtaa taloushallinnon palveluiden ja toimintojen nykytila seka kehitiaa tulosten
avulla palveluiden laatua ja toimintoja seka kohdentaa koulutusta olkeaan suuntaan

Kyselyn tavoitteet toteutuivat. Kokonaisuudessaan kyselyn tulokset olivat positiviset Raporth kyselyn
tuloksista loytyy litteena tekstin alapuoleita Tulokset esitetdan raportissa ryhmatasolla, joten yksitiaisia
vastaajia pysty tunnistamaan

DSV:n taloushalinnon omat kommentit talouspaallikko Juha-Pekka Nurmelalta

« Tulokset olivat odotetuniaiset ell suunn 0sa sisaisen palvelun kayttajista on tyytyvainen
toimintaamme

« Kehitettavien asioiden lista oli myos odotetuniainen. Kehitettavia asioita pohditaan tarkemmin
yhdessa taloushallinnon toimijolden kanssa, ja tulemme Jatkossa huomioimaan nama myos
koulutuksissamme (esim. Webcost, asiakasnumeroiden avausfomalkkeet ne ) seka
yheistyopalavereissamme Puolan palvelukeskuksen kanssa. Asiakaspalvelun kehittamisen osalta
olemmekin jo jarjestaneet koulutuksen kaikille toimijollemme kevaalla 2018 yhdessa Roadin
asiakaspalveluosaston kanssa

« Vaikka tama oll kertaluontoinen tutkimus, mietimme taloushallinnon johdon kanssa mittareita
taloushallinnon toimijollle. Kyselyt ovat yksi hyva tapa tutkia laatuamme

Lammin kiltos kaikille taloushallinnon asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneilie
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