Opinnaytetyo (AMK)
Restonomi

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

2011

Outi Kunnas

LAADUKASTA PALVELUA

— yhteista asiakasta palvellen

S’

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



OPINNAYTETYO (AMK) | TIIVISTELMA

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma | Restonomi
Toukokuu 2011 | Sivumaara 49 + 7 liitesivua

ohjaaja Marita Antikainen

Outi Kunnas

LAADUKASTA PALVELUA

yhteista asiakasta palvellen

Asiakas ei enada arvosta pelkan tuotteen ostamista, vaan han haluaa ostaa palvelua. Yritys ei
menesty kilpailussa, jos hé&nen tuotekehitysajattelunsa on vain tuotteiden parantamisessa. Jos
yritys unohtaa asiakkaansa, niin on suuri vaara jaada kehityksen jalkoihin. Tana péivana
menestyadkseen yrityksen pitdd saada avointa vuorovaikutusta ja dialogista keskustelua
asiakkaidensa kanssa. Puhutaan kumppanuudesta ja verkostoitumisesta Yrityksen pitaa
selvittdd, mitka ovat ne asiat, joiden ansioista asiakas heilla asioi.

Opinnaytetydssani olen selvittanyt, mistd asioista hyva asiakaspalvelu muodostuu. Palvelun
kehittdminen vaatii yhdessa tehtya tyota tilaajan kanssa. Palvelun laatua miettiessa tulisi saada
selvitettyd, miten tilaajan ajatus asiakaspalvelun onnistumisesta vastaa asiakkaan todellista
mielikuvaa palvelun laadusta. 1.1.2010 Porin kaupunkiin perustettiin ateria, puhtaus ja
kiinteistonhoitopalvelua tuottava Porin Palveluliikelaitos. Palveluliikelaitos toimii tilaaja-
tuottajamallilla kaupungissa. Tyoskentelen Palveluliikelaitoksessa johtotehtdvissa, jossa
palveluita kehitetddn. Tutkimuksessani, jonka empiirisen osuuden toteutin kvalitatiivisella
tutkimusmenetelmalla, keradsin tietoa asiakkaiden kokemuksista palveluidemme laatuun.
Tutkimusmenetelmén tutkimus kerasi myos palveluliikelaitoksen esimiehiltéd vastauksia, joista
saatiin  selvitettyd, miten yhtenevdaisesti tuottaja ja tilaaja kokee palvelun laadun.
Tutkimuksessani tuli esille vastauksia vertailemalla, etté ajatukset ja mielikuvat palvelusta olivat
hyvin samansuuntaisia kaikkien 25 kysytyn kysymyksen osalta, vaikkakin kautta linjan
Palveluliikelaitoksen henkildkunta arvioi palvelun laatua ja toimivuutta paremmin arvosanoin,
kuin  mita tilaaja oli vastauksissaan niitd arvioinut. Opinndytetydn teoriaosuudessa olen
tarkastellut palvelun asiakasnakdkulmaa ja palvelun merkitysta tuotteissa.

Porin kaupungissa Palveluliikelaitoksella ja muiden kaupungin hallintokunnilla on yhteinen
asiakas. Jotta asiakas saa parhaan mahdollisen palvelun, pitaa tilaajan ja tuottajan yhteistytssa
kehittda toimintoja.

Kumppanuus on taito, jonka aktiivisella kehittamisella saavutetaan niin tilaajan kuin tuottajankin
etu.

ASIASANAT: kumppanuus, palvelu, laatu, vuorovaikutus,
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QUALITY SERVICE

for the communal customer

Today’s customers look beyond the product when making a purchasing decision; they want to
buy service. There in no way for a company being competitive if the sole focus of R&D process
is concentrated in the product itself. Neglecting the customer-consumer creates a serious risk of
being beaten by the competition. Customer interaction and open dialog is a must for any
corporation that wants to maintain or improve their market position. It is about partnerships and
networking; a corporation needs to find out and aware of the factors that initially brought the

customer in.

In this Master's Thesis I'm focusing on the elements of a good customer service: Improving
service requires co-operation with the client. Analyzing the quality of service should be based

on finding out how client’s expectations match those of the vendor.

A new Services Business Unit (SBU) adressing needs of catering, cleaning and property (real
estate) maintenance was founded by City of Pori in Januar 1 st 2010. SBU operates with normal
vendor-client principle within the City organization. I'm employed in management position within

the SBU, responsible for business and services development.

In order to find out how service quality expectations matched reality this study collected
opinions form field managers of the FBU. Analyzis of the results revealed that despite
differences between client’s and vendor's opinions and ratings, the field managers seemed to
have uniform opinion of their (better) performance. The theory part of this thesis focuses on

client aspect and importance of service quality.

Active development of a vendor-client relationship into true partnership is mutually beneficial.

Keywords: partnership, service, quality, interaction
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1. Johdanto

Palvelun laadun merkitys korostuu kilpailutekijand koko ajan yha enemman.
Laadukasta palvelua ei enaa pysty palvelun tuottaja yksindan kehittamaan,
vaan siihen tarvitaan vuorovaikutuksellista kumppanuutta asiakkaan kanssa
seka taitoa sosiaaliseen verkostoitumiseen. Palvelun laadun maéaarittelee
asiakas. Asiakkaan kokemaa kokonaislaatua voi heikentdad yhdenkin palvelun
osan toimimattomuus. Mita voimakkaammin asiakas kokee, ettd hantd on
kuunneltu ja h&n on saanut olla vaikuttamassa ostamaansa palveluun, sita
enemman han on valmis hyvaksymaan hetkittaisia, palvelussa tapahtuvia

poikkeamia.

Tyoni tarkoituksena on kirjallisuuden ja kyselyn pohjalta selvittdd, mista hyva
palvelu ja palvelun laatu koostuu. Mitka tekijat vaikuttavat siihen, miten asiakas
kokee hyvan palvelun? Mikd on asiakkaan osuus palvelun kehittAmisessa?
Miten asiakkaista tehdaan tyytyvaisid, uskollisia ja kannattavia asiakkaita?
Tybssa on kaytetty progressiivista kirjoitustapaa eli tyon alkupuolella esitellaan
tietoperustaa, joka toimii tutkimustydn pohjana. Tietoperusta koostuu asioista,

jotka vaikuttavat koettuun palvelun laatuun ja asiakkaaseen.

Opinnaytetyon aihe koettiin tarkeéksi, uuden, vuoden 2010 aloittaneen, Porin
Palveluliikelaitoksen laadullisen toiminnan kehittdmisessa. Liikelaitos on uusi
sekd sen tekemét palvelusopimuksen ja asiakkuudet ovat vield hyvin
pelkistetylla tasolla. Palveluliikelaitoksessa laatutydryhmé, jonka vetdjana
toimin, tekee parhaillaan laatukésikirjaa. Samalla kehitetaan asiakkuussuhteita

ja pohditaan, miten asiakas kokee tuottamamme palvelun itselleen tarkeaksi.

Tietoperustan keraadmisen jalkeen laadin asiakaskyselyn ateria-, puhtaus- ja
kiinteistohoitopalveluja  Palveluliikelaitokselta ostavilta, kaupunkikonserniin
kuuluvilta, hallintokunnilta ja toimipaikoilta. Sama kysymys l&hetettin myo6s
Palveluliikelaitoksen  palveluesimiehille ja  tydnjohtajille.  Kysymysten
tarkoituksena oli saada selville palvelun tuottajan ja palvelun tilaajan kasitykset

mm. palvelun laadun ulottuvuuksista luotettavuuteen, ystavallisyyteen,
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reagointialttiuteen, uskottavuuteen sekd palvelun tasoon eriteltynd ateria-,
puhtaus- ja kiinteistonhoitopalvelut.

1.1 Porin kaupunki Palveluliikelaitoksen tydnantajana

Tybnantajana Porin kaupunki on kaupungin isoin tydllistdja. Kaupungin suurempia
ammattiryhmid ovat opettajat ja sairaanhoitajat. Hallintokunnista suurempia tyollistajia ovat

perusturvakeskus, koulutusvirasto, tekninen palvelukeskus ja palveluliikelaitos.

Kaupungin keskeisia arvoja ovat muun muassa asukas- ja asiakaslahtoisyys ja hyva yhteistyo.
Kaikkien yhteinen tavoite on tehda laadukasta tydta kaupunkilaisten parhaaksi. ( Porin Rumpu
(viitattu 14.8.2010).)

Pori 2010 strategian perusta koostuu toiminta-ajatuksesta, tavoitetilasta ja arvoista. Kaupungin
toiminta-ajatus on maaritelty niin, ettd "Pori on hyvan elinympariston kasvukeskus, jonka
monipuoliset palvelut mahdollistavat aktiivisen toiminnan ja hyvan elaman.” Arvot ovat kuvattu
olevan asukas- ja asiakaslahtoisyys, hyva tyoyhteiso, kehityshalukkuus ja muutoskyvykkyys,
kestava kehitys ja yhdenvertaisuus. Porin toiminnan strategisia painopisteita kuvataan vuosina
2006- 2012 kasitteilld, osaaminen ja vetovoima, elinymparistd ja hyvinvointi seka strateginen

kumppanuus. (Porin Rumpu (viitattu 14.8.2010).

Kaupungin organisaatioon tuli vuoden 2010 alussa isoja muutoksia. Porin ammattiopistot ja
Porin Aikuiskoulutuskeskus liittyivat uuteen osakeyhtioon. Uusi osakeyhtié sai nimekseen
Lansirannikon Koulutus Oy WinNova. Perusturvatoimen alaisuudesta Koulutoimen alaisuuteen
siirtyi vuoden 2010 alussa paivahoito- ja varhaiskasvatus. Kuntaliitoksen myéta Noormarkun
kunnan tydntekijat ja heidan tydpaikkansa siirtyivat Porin kaupunkiin. Vuoden 2010 tammikuun
ensimmaisend paivan varsinaisen toimintansa aloittanut, Porin Palveluliikelaitos, palvelee
kaikkia kaupungin hallinnon organisaatiokaavioon kuuluvia niin ateria-, puhtaus- kuin

kiinteistonhoitopalveluissa.

Porin Palveluliikelaitos on kaupungin sisdinen liikelaitos, joka tuottaa ateria-, puhtaus- ja
Kiinteistohoitopalveluja Porin kaupunkikonsernille. Palveluliikelaitos aloitti varsinaisen
toimintansa 1.1.2010, jolloin kaupungin ateria-, puhtaus- ja kiinteistdhoitopalveluiden
henkilokunta siirtyi Palveluliikelaitoksen henkilékunnaksi. Kuntaliitoksen myodta Noormarkun
ateria-, puhtaus- ja kiinteistonhoitotéita tekevat tyontekijat siirtyivat myods Palveluliikelaitoksen
tyontekijoiksi, samoin Lansirannikon Koulutus Oy WinNovan puhaus- ja kiinteisténhoitotdita

tekevat tydntekijat.

Palveluliikelaitoksen tyontekijéistd noin 400 on puhtauden tyontekijoitd, noin 200 aterian

tyontekijoita ja noin 100 tydntekijaa tydskentelee kiinteisténhoidossa. Yhteensa
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palveluliikelaitos tyollistaa noin 700 tyontekijaa.

Aterian- ja puhtaanapidon toité on yhdistetty yhdistelmétyoksi toimipaikoissa.

Liikelaitos valmistaa 4 500 000 ateriaa vuodessa ja siivottavia nelidita on 320 000m2.
Kiinteistohoitopalveluiden hoidettavana on 542 000 m2.

Palveluliikelaitoksen lilkevaihto on vuonna 2010 noin 38 miljoonaa euroa.

Porin Palveluliikelaitos ‘

Johtaja

1 1
Tulosyksikkd ateria- ja puhtuas Kiinteistonhoito
Palvelualueet
| Rinkeli | Servia | Maakari | Puhuri
tiimit [ tiimit ] tiimit tiimit  palvelupiirit
Talous- ja | Cygnaeus || Noormarkku | | Koivula | | Kylasaari | | Ita-Pori
hallinto
|| Riihiketo || Toejoki || Herralahti || Meri-Pori | | Etela-Pori
| | Vaharauma || Joenranta | | Himmeli | | Ravinto- | | Léansi-Pori
keskus
Liinaharja ) . E
] Keskusta || Maantiekatu | | Pohjois-Pori
—| Pripoli » N
Tekniikka- ja
kuljetus

Kuvio 1. Porin Palveluliikelaitoksen organisaatiokaavio (Porin palveluliikelaitoksen nettisivut
(viitattu 18.8.2010). )

Palveluliikelaitoksen organisaatiossa on kaksi tulosyksikkd. Ateria- ja puhtauspalvelut
muodostavat niistd toisen tulosyksikon ja kiinteisténhoitopalvelut ovat toinen tulosyksikka.
Palveluliikelaitosta johtaa johtaja. Ateria- ja puhtauspalveluiden tulosyksikké on jaettu
maantieteellisesti neljaén tulosalueeseen. Neljaa tulosaletta kutsutaan palvelualue Rinkeliksi,
Serviaksi, Maakariksi ja Puhuriksi. Palvelualueiden sisélla on tiimeja, joissa on toimipaikat,
joille palvelua tuotetaan. Tiimit on nimetty ja toimipaikat kuhunkin tiimiin muodostuneet
maantieteellisen sijainnin perusteella. Samassa tiimissa voi olla kouluja, paivakoteja, virastoja
sekd vapaa-aikaviraston liikuntakohteita. Jokaisella neljasta palvelualueesta on oma

palvelup&allikkd johtamassa toimintaa. Tiimeja on yhteensa 16:sta. Jokaista tiimi&
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tulosvastuullisesti johtaa palveluesimies. Palveluesimiehella on noin 30- 50:n tydntekijaa
tiimissaan. Tiimien toimipaikkojen lukum&éara vaihtelee 15 - 30 toimipaikkaan. Jokaisella

toimipaikalla on oma seurantanumero.

Ateria- ja puhtauspalveluiden hinnoittelua ja kehittamista tukee
palvelusuunnittelijoista kostuva tiimi. Tiimiin kuuluu kolme aterian

asiantuntijaa ja kolme puhtauden asiantuntijaa.

Kiinteistdhoidon tulosaluetta johtaa palvelupaallikkd. Tulosalue on jaettu maantieteellisesti
neljadn piriin. Jokaisessa piirissd on tyonjohtaja, joka tulosvastuullisesti vastaa piirinsa

toiminnasta.

Palveluliikelaitoksen ydinpalveluja tukee talous- ja hallintotiimi, jossa myds laskutus tapahtuu.

Palkanlaskennan kaupunki on ulkoistunut, ostopalveluna, taloustukeen.

Uutena kaupungin sisdisend liikelaitoksena Palveluliikelaitos tuottaa palveluja asiakkailleen
tilaaja — tuottajamallin mukaisesti. Tam& malli on monelle uusi tapa toimia, niin tuottajalle kuin
tilaajallekin kaupungissa. Tassa tutkimuksessa etsitdan vastauksia télle uudella tavalle toimia.
Jotta palvelusta saadaan toimiva, joustava ja tarkoituksenmukainen, niin asioilla pitdd olla
yhteisia nakemyksid. Se, mistd hyva palvelu koostuu, on monia tekijoitd. Tuottajalla pitéaa olla
tiedossa ne asiat, jotka tilaaja kokee térkedksi, kuten my®ds ne asiat, miten tuottaja
toiminnallaan saa tuotettua lisdarvoa asiakkaalle. Kaupungin sisaisena liikelaitoksena
Palveluliikelaitos tuottajana ja kaupungin hallintokunnat tilaajina, saavat molemmat rahansa
toimintaansa kuntalaisilta.
Palveluliikelaitos tuotteisti palvelunsa vuoden 2009 aikana, tuotteistamisen tuloksena palvelut

saivat hinnan ja tuottajan ja tilaajan valilla allekirjoitettiin palvelusopimus.

Tassa tutkimuksessa toteutettiin asiakaspalvelukysymys tilaajien edustajille seka tuottajan
esimiestasolle. Kyselyssé selvitettiin, miten tilaaja on palvelun kuluvan vuoden aikana kokenut
seka kartoitettiin, ovatko palvelun tuottajan esimiesten kokemukset tuottamastaan palvelusta

samansuuntaisia, kuin palvelun tilaajan kokemukset.

2. Palvelutuotannon merkitys

Palveluiden merkitys kokonaistuotannosta on Suomessa jo noin 70%. Julkisella
puolella palveluiden osuus kasvaa tasaisesti, tdm& nakyy myos
tyollisyysluvuissa. (Lonnqgvist ym. 2010, 23.) Palvelutuotannon kehittdminen

tulee tulevaisuudessa keskittymdan tiedon, teknologien ja aineettoman
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padoman hyoddyntamiseen. Kone- ja laiteinvestointien lisadminen ei enéaa ole
kehittamisen kohteena. (Lonngvist ym. 2010, 35.) Monella yrityksilla on
mahdollisuus hankkia samankaltaisia tuotteita, joten niilla kilpailijoista
erottautuminen on hankalaa. Tana paivana erotutaan Kkilpailijoista palvelulla.
(Ylikoski 1999, 117.)

Tana paivana palvelu keskittyy asiakkaan huomioimiseen. Aiemmin huomio oli
keskitettynd tuotantoon ja henkilostoon. (Hellman & Varila 2009, 15.)
Asiakaslahtoisyysnéakokulma tuli yrityksiin 1980-luvulla. Tuolloin n&dkdkulma oli
hetkessa, jolloin yrityksen edustaja ja asiakas kohtasivat. Asiakaslahtdisyys
maaritelmana oli, ettd asiakkaiden tarpeet tyydytettiin. (Arantola & Simonen
2009, 2.)

Palvelua maariteltdessa on korostettu sen prosessiluonnetta, palvelun arvon
luomista vuorovaikutuksessa ja asiakasnakOokulmaa. Asiakasnékdkulma ja
asiakkaan rooli korostuvat merkittavasti, kun maaritellaan palvelua. Asiakas on
se, joka arvioi palvelun lopputuloksen onnistumisesta. (Lonngvist ym. 2010, 38.)
Tilaaja-tuottajamallisessa toiminnassa, joka myo6s Porin kaupunki ja Porin
Palveluliikelaitos edustaa, niin tilaaja maarittelee ja tilaa haluamansa tuotteen ja
palvelun. Tuottaja tuottaa palvelun tilauksen mukaisesti. Tilaaja arvioi sen,
miten palvelu vastaa niitd odotuksia, joita hanelle tilauksesta oli. Tilaajan
asiakas on usein palvelun loppukéayttdja, myds héanen mielipiteensa
palvelukokemuksesta on arvokas.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Niita ei voi tuottaa etukateen
eikd niitd voi varastoida. (Lonngvist ym. 2010, 40.) Palvelujen tuottamisen ja

kuluttamien jalkeen niitd ei enaa ole eli ne katoavat (Ylikoski 1999, 22).

Palvelut voidaan mm. jaotella tuotantoprosessien ominaispiirteiden mukaan
asiantuntijapalveluihin, palvelupajoihin ja massapalveluihin.

Asiantuntijapalveluissa palvelut ovat asiakkaalle raataldityja ja palvelukontakti
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on suhteellisen pitka. Massapalvelut ovat tuotekeskeisia, palvelusuhteen kesto
on lyhyt eik&a palveluita raataléida asiakaskohtaisesti. Palvelupajojen palvelu on
asiantuntijapalveluiden ja massapalveluiden valimuodossa tapahtuvaa palvelua.
Osa palvelusta tuotetaan massapalvelutyyppisesti, mutta asiakkaalla on
mahdollisuus saada my6s henkilokohtaista palvelua. (Lonngvist ym. 2010,
45, 47.) Palvelupajojen palveluille on tyypillista, etta yritys ohjeistaa palvelunsa
hyvin tarkasti, niin, ettd asiakas osaa asioida yrityksessa ilman henkilékohtaista
asiakassuhdetta. Asiakkaille kuitenkin tarjotaan mahdollisuus henkilokohtaiseen
palveluunkin, mutta hanen pitaa varata talldin aika palvelulle. Yrityksen
asiakaspalvelijat palvelevat asiakkaita ennalta tehdyn varausjarjestelméan

mukaisesti.

2.1 Palveluprosessi tuotantoprosessiksi

Jotta prosessia voidaan maaritella palveluprosessiksi, niin siihen pitdd olla
tuotuna asiakkaan omaa panosta. Sitd voi olla fyysinen tai henkinen
osallistuminen sekd materiaalin tai tiedon tuominen. (LOonnqgvist ym. 2010,
69,70.)

Asiakas muodostaa kasityksensa seuraavista laadun ulottuvuuksista, kun han
arvioi saamansa palvelun laatutasoa ja asiakastyytyvaisyyttaan. Naitd laadun
ulottuvuuksia ovat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus,
kohteliaisuus, viestind, uskottavuus, turvallisuus, palveluymparistdé seka

asiakkaan ymmartaminen/tunteminen.

Laadun ulottuvuuden tekijat korostavat palveluprosessiin liittyvia laatutekijoita.
Lahes jokainen tekija korostaa toimintaa siitd, miten asiakasta palvellaan.
Patevyys liittyy palvelun lopputuotokseen, kun taas uskottavuus liittyy
palveluorganisaation imagoon. (Ylikoski 1999, 126,127,128,129.)

Prosessi on tapahtumaketju. Palvelu on yksi tapahtumaketju eli prosessi. Prosesseja voidaan
nimet& niiden merkityksen mukaan esimerkeiksi niin, etté lisdarvoa asiakkaalle tuottavat asiat

ovat ydinprosesseja. Jotta ydinprosessit pystytddn toteuttamaan tarvitaan tukiprosesseja.
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Menestymien kannalta keskeisia prosesseja sanotaan avainprosesseiksi. (Selin&Selin 2005,
96,97.)

Yrityksen pitéé tarkistella kaikki prosessinsa asiakaslahtoisesti. Miettida, etta, joka prosessissa
on asiakkaille tarked asiat huomioitu ja yrityksen palvelu on sujuvaa asiakasta ajatellen. Jotta
tdma onnistuu, yrityksella pitéda olla tiedossa asiat, joita asiakkaat arvostavat ja joista he saavat
hyddyn omiin toimintaprosesseihinsa. Jollei nditd ole tiedossa, on suuri vaara, ettd yritys
keskittyy vaariin ja asiakaan kannalta ep&oleellisiin asioihin. Palveluja kehittdessa tulisi myos

ottaa huomioon loppukayttajan nakdkulma palveluun (Arantola & Simonen 2009).

Palveluprosessien tapahtumaketjujen tarkkailun on tapahduttava Kkriittisesti. Avoimessa

palveluprosessissa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen (Lonngvist ym. 2010, 87).

Palveluprosesseja suunniteltaessa tulisi miettid onko prosessien eri vaiheiden jarjestys
johdonmukainen, ovatko prosessit tarpeeksi joustavia, onko mahdollista eri prosesseja
yhdistella tai tehda rinnakkaisia prosesseja, riittddkod yrityksen henkilostoresurssit prosessien
tuottamiseen, miten nopeaa palvelua asiakas palvelulta odottaa, toimiiko vuorovaikutustilanteet,
onko palautejarjestelm& kunnossa seka valvotaanko prosessien onnistumista. (Ylikoski 1999,
240, 241.)

2.2 Asiakas osana laatua

Asiakaslahtoinen ajattelu l&ahtee asiakkaan tarpeiden tiedostamisesta. Aiemmin
ajateltiin, ettéd tuote on tavara, joka on samanlainen kaikille, jotka tuotteen
ostavat. Palvelu on aineetonta, kertakayttoista, sitd ei ole myytavissa edelleen
ja sen mittaaminen on vaikeaa. Taman paivan asiakaslahtdinen ajattelu
yhdistdaa tuotteen ja palvelun. Ajatellaan, ettd ne yhdessa muodostavat
kokonaisvaltaisen prosessin. Prosessi koostuu tuotteen liséksi palvelusta ja
nama yhdessd muodostavat asiakkaalle hyotyd ja lisdarvoa. Tekojen tasolla
toimiva asiakassuhde ei perustu luottamukseen, vaan siina helposti epaillaan
toisen tavoitteita. Kun asiakassuhde syvenee, niin siihen tulee tunne mukaan.
Tunnetason syventyessa luottamus kasvaa ja halutaan tehdd t6ita yhdessa.
(Selin & Selin 2005, 29,30 .)

Asiakasosaamisen tiedostaminen yrityksen toiminnassa tulee entisestaan
korostumaan. Asiakaslahtbinen ajattelu edellyttaa yrityksen tarkkaan
miettimaan oman palvelukokonaisuutensa sisallon sen mukaan, minkalaisia

asiakaita yritys haluaa palvella. Valintoja on tehtavd, koska palvelua
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raataloidaan mahdollisimman paljon hyddyntamaan asiakkaita. (Ala-Mutka
2008, 141.)

Asiakas on yrityksen lahtokohta. Asiakkaan tarpeet maarittelevat sen, miten
yritys palvelee ( Selin & Selin 2005, 13.) Tai ndin asian ainakin tulisi olla.
Asiakaslahtoinen ajattelu pitéisi olla koko henkilostélle luonteva tapa ajatella ja
toimia organisaation kaikilla tasoilla. (Selin & Selin 2005,89.) Koska tuotteet ja
palvelu tehddan asiakasta varten, olisi tarke&a, etta tilaaja, joka tilaa palvelua
tuottajalta, olisi mukana tuotekehittely ja ideointivaineessa. Koska tilaajat ovat
lahellda palveluiden kayttajia, niin heilla on paras tietamys tuotteiden ja
palvelujen hyvista puolista seka niiden kehittdmistarpeista. (Lecklin & Laine
2009, 59.)

2.2.1 Asiakaslahtoinen ajattelu

Asiakaslahtoinen ajattelu tulisi selkiyttda yrityksen koko henkilostélle. Helposti
ajatellaan, ettd asiakas vain maksaa yritykselle haluamastaan palvelusta.
Todellisuudessa asiakas on se, joka mahdollistaa yrityksen olemassaolon.
Asiakas on todellinen yritystoimintamme rahoittaja. llman asiakkaan rahoja
yritys ei voisi harjoittaa liiketoimintaansa. Juuri tasta syysta yritykselle on
tarkeaa tietaa ne syyt, miksi asiakkaat asioivat yrityksessa. Asiakkaalle myydyn
tuotteen tai palvelun lisdksi ha&n kokee saavansa muutakin lisdarvoa
toiminnastamme. Taman lisdarvon selvittaminen on yrityksen asiakaslahtdisen
ajattelun ydin.  (Selin&Selin 2005, 17,18.)

Asiakkaan mielipidettd pidetd&n useasti laadun lopullisena arvioitsija. Vaikka asiakkaan
palvelusta saama kokemus ei aina pitdisikdan paikkaansa, niin asiakas on kuitenkin se, joka
maksaa toiminnan. Jos asiakastyytyvaisyys laskee, laskee ostohalukkuuskin. Silti yrityksen ei
pida pelatd toimintansa kehittdmista virheiden pelossa. Jos  virheitd tapahtuu, koko

organisaation tulisi oppia niista. (Lecklin & Laine 2009, 18.)

Tyytymaton asiakas ja huono palvelukokemus ovat asioita, jotka pitda hoitaa hyvin. Valituksesta
hoidetut virheet parantavat asiakkaan laatukokemusta ja vahvistavat asiakassuhdetta. Kun

virhe korjataan asiakasta tyydyttavalla tavalla ja valittdomasti, saadaan palvelutilanne palautettua
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ennalleen ja asiakassuhde pelastettua. Jotta organisaatio paédsee oppimaan virheistaan, pitda
asiakasjarjestelma saada toimivaksi. Tarkeda on saada asiakas kertomaan asiasta, jossa koki
huonoa palvelua, nain korjaustoimenpiteitd on mahdollista alkaa tekemaan. (Ylikoski
1999,195, 196.) Hyvin hoidetut reklamaatiot antavat yritykselle myds paljon kayttdkelpoista
asiakastietoa, silla tilanne on hyvin vuorovaikutteinen tapahtuma ( Arantola & Simonen 2009,
27).

Perinteinen tuotekeskeinen ajattelu on sitd, etta yritys tietdd omista tuotteistaan
ja palveluistaan lahes kaiken ja osaa kertoa asiakkaalle toiminnastaan.
Tuotekeskeisessa ajattelussa markkinointi keskittyy tuotteiden markkinointiin.
Yritys keskittyy tuotteen ominaisuuksien kehittamiseen ja niiden kayttoikaan.
Ajatellaan tuotekeskeisesti, eika kiinniteté palveluun ja palvelun kehittamiseen
huomiota (Selin & Selin 2005, 20,21,23.)

Asiakaslahtdinen ajattelu syntyy, kun perehdytdan asiakkaan tarpeisiin
ostajana. Myos tuotteen suunnittelussa asiakaslahtdinen nakékulma syntyy, kun
otetaan huomioon tuotteen helppokayttdisyys. Tuotteen kehittelyssd on hyva
saada valmistettua kestava tuote, mutta menestyksen tuotteesta tekee vasta
se, ettd asiakkaat ostavat sitd. Asiakas ostaa paitsi kestavan, niin
helppokayttdisen tuotteen. (Selin&Selin 2005, 20,21,23.) Asiakkaiden kanssa
tapahtuvan yhteistydn ja vuorovaikutuksen pitdisi saada mahdollisimman
monipuoliseksi (Lecklin & Laine 2009, 18). Yrityksen palvelu tuottaa
asiakaskokemuksen. Asiakaspalvelukokemus muodostuu asiakkaan, yrityksen
ja palvelujen kohtaamisesta ( Arantola & Simonen 2009, 10).

Asiakkaan nakokulma saadaan parhaiten esiin, kun palveluita kehitetaan
yhdessa. Asiakaspalautteiden yleinen ongelma monessa yrityksessa on ns.
keskiarvosairaus. Asiakaspalautteiden tulosten keskiarvo voi hyvin olla hyvan ja
lAhemmas kiitettdavaan arvosanan luokkaa, mutta tastd huolimatta saattaa
asiakas vaihtaa palveluntarjopajaa saadessaan esim. taltd halvemman
tarjouksen. Tamé asiakaspalautteiden keskiarvosairaus jattaa toiminnan
aaripaat huomioimatta ja nain jaa pimentoon asia, joka on asiakkaalle tarkeinta
palvelussa. Asiakaskyselyissd tulisikin saada selvitetty asiat, joita asiakas

eniten palvelussa arvostaa. (Ala-Mutka 2008, 109,110.)
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Palvelutuottajan ja asiakkaan kanssa tehtavéassa yhteistybssa suurin hyoty
saadaan, kun kaytetadn yli organisaatiorajoja ylittdvid, muutaman hengen
tyoryhmia. Koska tydryhmissa tavoitellaan molempien etua, niin toiminnasta ei
makseta erillista rahallista korvausta kummallekaan osapuolelle. (Kvist ym.
1995, 51.)

Myymme palvelujamme tehokkaina, nopeina, luotettavina tai helppokayttoisina.
N&ain kerromme asiakkaalle siitd edusta, jonka han saa palveluja meilta
ostaessaan. Myyjind meidan tulisi pystya tuomaan esiin niitd hyotyja, joita
asiakas kyseisilla edulla saa. Miten hanen toimintansa hyttyy meilta ostetuista
palveluista. Tuottajan tehokas palvelu nopeuttaa tilaajan oman prosessin
l&pivientid. Kun tuottaja tuottaa palvelun nopeasti, niin se vahentaa tilaajan
kustannuksia. Kun tuottaja palvelee sovitunlaisesti, niin tilaajan oma toiminta ei
hairiinny. Kun tilaaja saa ostettua tuottajalta kokonaisen palvelupaketin, niin
haneltda vapautuu aikaa enemman oman toimintansa kehittdmiseen.
(Selin&Selin 2005,27.) Mita enemman tilaaja hyoOtyy toiminnasta, niin sita
hyddyllisemméksi han kokee asiakasyhteistyon (Selin&Selin 2005, 27).

Asiakkaalle saa palvelulla lisattyda hyotya. Kun hanen ei tarvitse kayttaa
aikaansa miettidkseen, miten palvelu toimii, vaan han pystyy luottamaan siihen,
ettd se, mita on sovittu, niin pitda. Palveluntuottajan toimintavarmuus on etu
asiakkaalle (Lecklin & Laine 2009, 23).

2.2.2 Asiakasrajapinta

Asiakasrajapinnassa yrityksen toiminta ja asiakkaat kohtaavat. Yrityksella on rajapinnassa hyva

mahdollisuus paasta vaikuttamaan asiakkaisiin. (Hellman & Véarila 2009, 36.)

Asiakastieto koostuu asiakkaan perustiedoista. Pelkkd perustieto ei viela riitd tueksi
liiketoimintapaatoksiin. Kun perustietoa jalostetaan asiakkailta saaduilla lisétiedoilla, syntyy
asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys on tietoa, jota kaytetdan lilkketoiminnan tukena. ( Arantola
& Simonen 2009, 21.)

Asiakasrajapintojen tiedostaminen ja niiden toimivuus on hyva tiedostaa, koska ndin taataan
toiminnan sujuva ja luotettava toimivuus. (Selin & Selin 2005, 88.) Yrityksen toiminta ja

kilpailijatuntemus kasvaa, kun yritys osaa kokonaisvaltaisen asiakasrajapintatydskentelyn.
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Menestymiseen ei riita, ettd tuottaa hyvaa palvelua tai tekee toimivia tuotteita, vaan vaaditaan
toimivaa kokonaisuutta, josta asiakas saa hyédyn omaan toimintaansa. (Selin & Selin
2005,105.) llman jarjestelmallistd ja kattavaa kokonaiskuvaa asiakkaistaan, yrityksen tieto

saattaa vaaristya asiakasrajapinnasta yrityksen johtoon. (Hellman & Vérila 2009, 47.)

Asiakasrajapintoja hallitaan asiakastuntemuksen kehittdémiselld, asiakkaan toiminnan ja
tarpeiden tietdmykselld, asiakkaan mukaantulolla oman yrityksen palveluiden kehittdmiseen,
motivoituneella henkildstolla seka tietotekniikan hyvalla hyddyntamisella. (Selin & Selin 2005,
88.) Asiakasrajapinnassa syntyva tieto on tarkeda tietoa johdon tydskentelyssa ja yrityksen
strategian suunnittelussa. (Hellman & Varila 2009, 47.) Asiakkaista kilpailu on koventunut
entisestaan, asiakkaiden ostokayttaytymisen selvittdminen ja sen nopeaa muuttumista pitaa
tarkastella jatkuvasti. Kehittydkseen yrityksen pitda tietdd, miten ja miksi se panostaa
asiakkaihinsa. Jotta yritys onnistuisi tdssa, sen pitda toimia asiakasrajapinnalla tehokkaasti ja
tulosorientoituneesti. Taloushallinto huolehtii talouspainotteisista tiedoista. (Hellman & Varila
2009, 107.)

Asiakasrajapintatydskentelyssékaan yritys ei saa unohtaa omia strategisia tavoitteitaan (Selin &
Selin 2005, 90). Asiakasrajapintaan, asiakastoimintaan ja asiakassuhteisiin liittyva tieto kootaan
yhteen asiakastietokantaan tai tietovarastoon. Koottua tietoa voidaan téydentad mm.

asiakaskannattavuuden laskemisella tai markkinatiedoilla. (Hellman & Varila 2009, 110.)

Sisdiset asiakasrajapinnat ovat niitd yrityksen sisdisia osa-alueita, jotka eniten vaikuttuvat
palvelun toimivuuteen. Hyva johtaja ja motivoitunut henkilostd heijastaa toimivaa palvelua ja luo

puitteet kumppanuuteen perustuviin asiakassuhteisiin. (Selin&Selin 2005, 88.)

2.2.3 Asiakaskunnan segmentointi

Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakaskunnan jakamista pienempiin, palveluiltaan yhtenaisiin
ryhmiin. Ryhmille kehitetddn ja toteutetaan omanlaisensa, heidan tarpeitaan parhaiten
palvelevia palvelukokonaisuuksia. Tamén ajattelun vastakohtana on massamarkkinointi, jolloin

kaikki palvelut suunnitellaan yhtenéiseksi kokonaisuudeksi. (Ylikoski 1999, 46.)

Segmentointia joudutaan muuttamaan asiakkaiden tarpeiden ja Kilpailutilanteen muuttuessa.
Yritys voi palvella samanaikaisesti erilaisia asiakasryhmia tai se voi keskittya vain yhteen
asiakasryhmaan. Segmentoinnista yritys saa apua resurssiensa kohdentamiseen
tarkoituksenmukaisemmalla tavalla. (Ylikoski 1999, 48.) Segmenttikohtaista asiakasymmarrystéa
syntyy, kun vertaillaan yrityksen asiakkaita pohtimalla esim. ettd minkalaisia palveluja eri
asiakkaat tarvitsevat, mitkd asiakasryhmat voisi palvella samoilla palveluilla sek& mitka ovat ne
hyddyt, jotka nama asiakkaat saavat heille annetuista palveluista. (Arantola & Simonen 2009,
18.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Outi Kunnas



16

Segmentointi voidaan myods tehdd segmentoimalla asiakkaat uusien asiakassuhteiden
luomiseen, vanhojen  asiakassuhteiden yllapitamiseen sekd  asiakasresursseista
huolehtimiseen. (Hellman & Varila 2009, 113.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ja asiakaskannattavuus voidaan toteuttaa myds asiakaskohtaisesti.
Nain tietoa saadaan tunnistetusti ja tdma lisaa yrityksen tietdmysta palveluidensa laadusta ja
asiakkaidensa tyytyvaisyydesta. (Hellman & Varila 2009, 44.)

2.3 Hyva palvelu

Jotta tuottaja pystyisi palvelemaan asiakastaan aina vaan paremmin, hanen
toimintansa ja ideansa eivat saa jaméahtaa paikoilleen. Pitaa uskaltaa kokeilla
hullultakin tuntuvia vaihtoehtoja. Jotta yritys l|0ytda uusia vaihtoehtoja
toiminnalleen, niin se tarvitsee myo6s luovia ja idearikkaita ajattelijoita. Luovuutta
pitdd hyddyntaa (Selin & Selin 2005,44).

Asiakas, hankkiessaan palveluja, harvoin ostaa varsinaista valitbnta
palvelutuotosta, vaan han odottaa palvelutuotoksen aikaansaamaa vaikutusta.
Asiakkaan tyytyvaisyys palvelun laatuun riippuu siitd, miten hyvin palvelu taytti
hanen odotuksensa. (Lonnqgvist ym. 2010, 21.) Laatuajattelun yhten&d osana on
asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen kustannustehokkaasti (Lecklin & Laine
2009, 109). Laadukkaan palvelun tulkitseminen tulisi aina tapahtua
asiakasnakokulmasta, koska asiakas on se, joka pé&aattaa laadun tasosta
(Ylikoski 1999, 118).

Jos odotetaan, etté palvelutapahtumassa asiakas palvelee myos itse itseaan,
niin hénen pitaa olla tietoinen tastd asiasta. Asiakas odottaa, etta palvelu
etenee hanen ennakkokasityksensda mukaisesti, jos nain ei tapahdu, han
yllattyy. Mahdollisten yllatysten pitdisi aina olla positiivisia, jos asiakas kokee,
etta yllatys on negatiivinen, niin h&n on palveluun tyytymaton. (Ylikoski 1999,
89.)

Palvelutuotannossa asiakkaan rooli on keskeinen. Palvelutuotannossa
keskitytadn palvelutuotokseen eli siihen prosessiin, jossa palvelua tuotetaan ja

luodaan asiakasarvo. Prosessissa tarkastellaan myds palvelun tuottamiseen
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kaytettyja resursseja sekad aikaansaatuja tuloksia. Kokonaisvaltaisessa
palvelutuotantoprosessissa on lahtdtilanne, prosessi ja lopputulos.
Lahtotilanteessa asiakkaalla on tarve palvelulle ja mahdollisuudet sen
ostamisen. Palveluntarjoajalla on myyda tarpeeseen palvelu ja resurssit sen
toteuttamiseen. Prosessivaiheessa palvelu muokataan yhdessd asiakkaan
kanssa sellaiseksi, etta silla pystytdan vastaamaan  asiakkaan
palvelutarpeeseen. Lopputuloksena on varsinainen tuotos. Palveluntarjoaja saa
taloudellisen ja ei- taloudellisen hyddon ja asiakas saa ratkaisun
palveluntarpeeseensa seka vaikutusmahdollisuuden. Asiakkaalla on aina jokin
oma mielikuva saamastaan palvelusta. Tuotoksen jalkeen han vertaa
saamaansa palvelua omaan mielikuvaansa. Tasta vertailusta syntyy asiakkaan

kasitys saamansa palvelun laadusta. (Lonngvist ym. 2010, 15, 17, 20.)

Vaikuttavuus liittyy palvelutoiminnan ulkoiseen suorituskykyyn. Se voidaan
maaritella kyvyksi saavuttaa tavoite tai tulos. Tehokkuus liittyy palveluprosessin
sisdiseen suorituskykyyn. Vaikuttavuus voidaan liittaa palveluntuottajan kykyyn

tuottaa korkeaa laatua. (Lonnqvist ym. 2010, 83.)

Erityisesti julkisella sektorilla palveluiden vaikuttavuuden ké&site on noussut
esiin, koska julkinen sektori palveluntuottajana ei tuota voittoa, vaan
vaikutuksia. Oikea vaikutus on saatu aikaiseksi, kun on tehty oikeita asioita
oikealla tavalla. Vaikuttavuuden arviointi rajataan tarkoittamaan yksittisen
palvelutapahtuman vaikuttavuutta. (Lonngvist ym. 2010, 83.)

Palvelua voidaan tuottaa ali asiakkaan odotusten, yli asiakkaan odotusten tai
hyvaksyttavalla laadun tasolla. Yritykselle on taloudellisesti kannattavampaa
tuottaa palvelujaan hyvaksyttavalla laadun tasolla. Jos palvelua tuotetaan vyli
asiakkaan odotusten, siitd voi seurata, ettd asiakas haluaa vahentaa palvelua

eli haluaa laskea palveluntasoa ja hintaa. (Ylikoski 1999, 122.)

2.3.1 Palvelun laatu

Palvelun laatu voidaan ryhmitella Grénroosin mukaan kolmeen ryhmaan
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e tekninen laatu, liittyy palvelun tuotokseen tai vaikutukseen
e toiminnallinen laatu, liittyy palvelutapahtumasta suoriutumiseen

¢ havaittu palvelun laatu, liittyy imagoon

Koska palvelu on aineetonta, niin sen arviointi on padasiassa subjektiivista.
Tuottavuus ja asiakkaan havaitsema laatu ovat yhtd. Tuottavuuden
tehostamisella saatetaan nostaa laatua, mutta asiakas voi kokea, etta laatu
heikkenee. Aina, jos palvelu ei asiakasta tyydyta, niin tuottavuus heikkenee.
(Lonngvist ym. 2010, 88,92.)

Innovointi ja laadunhallinta eivat tarkoita taysin samoja asioita. Laadunhallinnan
tavoitteena on saada aikaiseksi tasalaatuista palvelua. Palveluissa taysin
samanlaista palvelukokemusta ei ole, mutta palveluprosessien vakioiminen
edesauttaa yhtendisen palvelun saavuttamista. Innovoinnilla tarkoitetaan
sellaisten palvelukonseptien 16ytymistd, joiden avulla tulevaisuuden kilpailukyky
ja menestyminen luodaan. Innovoinnissa haetaan laajempaa nakdkulmaa, kuin

vain yksittaisen tuotteen kehittamista. (Lecklin & Laine 2009, 111.)

2.3.2 Asiakkaan tunne palvelun laadusta

Mitd enemman asiakas saadaan olemaan tunteella osallisena
palvelutapahtumassa, sitéd kestavammaksi asiakassuhde saadaan rakennettua.
Tunteet ovat pitkakestoisia, eikd niitd voi jaksottaa, eikd aikatauluttaa, siksi
niiden kasittely on vaikeaa. Tunteiden syntymiseksi tarvitaan ihmisten valista
vuorovaikutusta, koska tunteet syntyvat tekojen ja yhdessa tekemisen kautta.
Asiakkaalle positiivisen tunteen synnyttdmét kokemukset ovat erittdin tarkeita
siksi, ettd nadin asiakas kokee palvelun olevan hallinnassa ja han pystyy
luottamaan palvelun oikea-aikaisuuteen ja sujuvuuteen. (Storbacka & Lehtinen
1998, 39,41.) Tunteet myos sallivat palvelutason hetkellisen puutteellisuuden.
Asiakas ymmartdd yksittaisen huonon palvelutilanteen paremmin, kun héanella
on luottamus palveluun jo olemassa. Toki asiakkaan huono paiva saa hyvéankin

palvelun toisinaan tuntumaan huonolta tai hyvalla tuulella ollessaan asiakas ei
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valttamatta edes huomaa palvelussa tapahtunutta poikkeamaa. (Ylikoski 1999,
90.)

2.4 Palvelun aineeton pdaoma

Yritysten menestymiseen yha enemman vaikuttaa henkiléston osaaminen,
laadukkaat asiakaspalvelut ja vahva brandi. Aineeton paaoma voidaan kuvata
jaavuoriajattelulla. Jos organisaatiota kuvataan jaavuorena, niin vedenpinnan
ylapuolelle jadva, nakyva osa, on yrityksen fyysistd omaisuutta. Pinnan alle
jadadva, huomattavasti suurempi osa, on yrityksen aineetonta paaomaa. Tama
jaavuoriesimerkki havainnollistaa siis sen, ettéa aineeton padaoma on yritykselle
hyvin arvokasta, mutta sen esiin tuominen on vaikeaa. (Lonngvist ym. 2010, 95,
96,97.) Jaavuoren pinnan alla ovat palvelutuotannon aineettomina
elementteind, muun muassa yrityksen osaaminen, maine ja asiakassuhteiden
laatu (L6nnqgvist ym. 2010, 137).

Yrityksen aineeton pddoma voi olla hyvin haavoittuvaa, koska tyontekijat voivat
vaihtaa tyOpaikkojaan ja vievat mukanaan paljon sellaista osaamista, mita ei
muilla ole tiedossa. Aineettoman paaoman merkitys on tiedostettu, mutta siita

huolimatta asiaa on tutkittu vahan (Lonngvist ym. 2010, 101 ).

Aineettomien asioiden johtaminen on haastavaa. Henkilostbn osaamista voi
johtaa esimerkiksi kehityskeskustelujen avulla, kun taas asiakassuhteiden
johtamisessa voi apuna kayttdd asiakastyytyvaisyyskyselya. Tarkeda on
tiedostaa kehityskohteet, jotka liittyvat aineettomaan paaomaan, ja panostaa
niihin. (L6nngvist ym. 2010, 102.) Asiakaskontakteissa fyysisella lasn&ololla ja
elekielelld on suuri merkitys (Lonngvist ym. 2010, 110). Johtamisen
kehittamisen tulisi keskittda entistda enemman asiakastiedon ymparille (Hellman
& Varila 2009, 52). Asiakkaiden roolin muuttumisesta osaksi yrityksen
asiakaspddomaa on monesti haaste nykyjohdolle. Haasteelliseksi taman tekee

uusien johtamistapojen opettelu. Asiakas onkin muuttunut yrityksen paaomaksi,
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vaikka ei olekaan yrityksen hallinnassa, eikd endd huomiota kiinnitetd vain
tuotettuun tuotteeseen tai palveluun. Yritys on my6s rakentanut koko
johtamisjarjestelméansa ja prosessinsa tuotteidensa tai palveluidensa myyntiin.
Nyt ne pitdd muuttaa niin, ettéd keskitytddn asiakaspadomaan. (Hellman &
varila 2009, 171.)

Esimiehen tehtdvd on muistuttaa valmentajaa ja tarvittaessa olla
tyontekijoidensa tukena. Tukeminen tarkoittaa, ettd esimies auttaa
tyontekijoitaan kehittymaan niin, etta he pystyvat ottamaan vastuulleen oman
toimintansa suunnittelun, ohjaamisen ja kehittamisen. Tukeminen on
ohjaamista, ei edella mainittujen tehtavien tekemista. Esimiehen pitda osata

irrottautua siita ja antaa tyontekijoilleen tilaa. (Kvist ym. 1995, 153,154.)

3. Liiketoimintaa ohjaavat tekijat

Asiakkaan ja yrityksen tarpeet pitdisi olla samat, jotta yrityksen liiketoiminta
ohjautuisi jo alun suunnitteluvaiheessa palvelemaan asiakkaan tarpeita.
Liiketoiminnan tavoitteena on asiakkaan tarpeiden tayttdminen, kun tama
muistetaan koko liiketoiminnan suunnittelussa, niin saadaan luotua toimivia
asiakassuhteita ja todellista kumppanuutta. Jotta yritys pystyy vastaamaan
asiakaan muuttuviin tarpeisiin, niin sen pitda pystya toiminnassaan
hyodyntamaan luovuutta ja muuttamaan rajoittuneita asenteitaan. Yrityksen
oma myyntiprosessi ja asiakkaan ostoprosessi tulisi olla [&helld toisiaan. Nain
asiakassuhteen kesto vahvistuisi. (Selin & Selin 2005, 13,14.21.) Usein
sanotaan, etta sitd saa, mita mittaa. Useassa yrityksessa on edessa hetket,
jolloin sen pitaa toimintansa kehittamiseksi muuttaa myods rakenteitaan. Pitkaan
on kehitetty toimintoja ja palveluita, mutta henkildstd on pysynyt samana,
samoja toitakin tehden. (Hellman & Varila 2009, 92.)
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3.1 Asiakaslahtdisen toiminnan luominen

Yrityksen olemassaolo tulee niista hyodyista, joita yritys tuottaa asiakkailleen
(Selin & Selin 2005, 64). Jos yritys ei pysty palvelemaan asiakkaita heidan
toivomalla tavalla, niin yritys jaa ilman myyntid ja nain sen toiminta
kannattamattomana loppuu. Jotta yritys voi toimia asiakaslahtoisesti, niin sen
pitaa tietda asiakkaan todelliset tarpeet ja toiveet seka pitaa kyeta ajattelemaan

samoin, kuin asiakas ajattelee. (Selin & Selin 2005, 108.)

Toki yrityksen pitaéa tuottaa hyvaa taloudellista tulosta, jotta se pystyy toimimaan
ja kehittymé&én. Hyva tulos on kuitenkin seurausta hyvasta palvelusta (Selin &
Selin 2005, 64 ). Liikevaihto on yhta, kuin myydyt tuotteet kerrottuna tuotteiden
hinnalla. Nyt, kun asiakasnakdkulman merkitys on ymmarretty, huomataan, etta
yritykseen tuleva raha ei tule vain tuotteesta, vaan rahan antaa asiakas
korvauksena saamastaan tuotteesta tai palvelusta. Taméan ajattelun mydéta on
alettu ymmartdamaan, etta yrityksen liikevaihto muodostuu asiakkaista,
myydyistd tuotteista ja tuotteiden hinnoista. Nama kolme tekijga ovat

riippuvaisia toisistaan. (Hellman & Varila 2009, 103,104.)

Luottamuksen rakentaminen ja saaminen on perusasia asiakaslahtdiselle
toiminnalle. Luottamusta saadaan rakennettu asiakkaan kuuntelemisella, aidolla
lasnaololla seka taidolla esittaa asiakkaalle oikeita kysymyksia. Luottamuksen
rakentamista tukee edella mainittujen lisaksi sanaton viestintd. Sanattoman
viestinnan ja ihmisen muun viestinnan tulisi olla yhdenmukaista. Henkil6t, joilla
on hyva itsetunto ja ehyt mindkuva itsestdan, herattdvat muissa ihmisissa
helposti luottamusta ja arvostusta. (Selin & Selin 2005, 161, 164, 165 .)

Hyvan itsetunnon omaavat henkilét osaavat olla myos aidosti noyria (Selin &
Selin 2005, 165).

3.2 Yrityksen lilkketoimintasuunnitelma
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Liiketoimintasuunnitelma varmistaa yrityksen vision ja paaméaarien toteutumisen seka
toiminnan kannattavuuden ja menestyksen. Lahtokohtana on yrityksen arvot, toiminta-
ajatus, visio ja liikeidea. Liiketoimintasuunnitelma auttaa hallitsemaan arkipaivan

toimintaa ja tekemé&an ideoista tuottavia palveluita. (Lecklin & Laine 2009, 141.)

Toiminta-ajatus on ajatus, jolle yrityksen toiminta pitkajanteisesti perustuu.
Tominta-ajatus kertoo, miksi yritys on olemassa seka, mika on yrityksen
perustehtava. (Selin & Selin 2005, 63.) Tominta-ajatuksen tulisi aina olla
kehityskeskustelujen l&ahtbkohtana (Lecklin & Laine 2009, 198).

Visio ehkéd eniten tarkoittaa liiketoiminnan tulevaisuuden mielikuvaa (Selin &
Selin 2005, 58). Se on tahtotila, mihin liiketoiminnalla halutaan pyrkia (Selin &
Selin 2005, 64). Visio ei ennusta yrityksen tulevaisuutta, vaan se on kuvaus siita
yrityksen tilasta, mihin yritys toiminnallaan pyrkii. (Lecklin & Laine 2009, 129.)
Visiota voisi rinnastaa majakkaan, kun majakka on merelld ollessa ohitettu, niin
tarvitaan uusi kiintopiste, majakka, jonka suuntaan kulkua jatketaan. Visio luo
yhtenaistd nakemysta tdné paivanad tehdyista ratkaisuista. (Kauppinen 2002,
32.)

Arvot ohjaavat yrityksen toimintaa. Arvoille on ominaista niiden voimakkuus ja
pysyvyys. (Lecklin & Laine 2009, 124). Niiden mukaisesti ollaan valmiita
elamaan ja tekemé&an valintoja. Yrityksella on aina toimintaansa liittyvia arvoja,
vaikka niitd ei olisi tietoisesti mietittyk&an. Yrityksen keskeinen toiminta seka
se, mita yritys pitda toiminnassaan tarkedna, kuvastaa ensisijaisesti yrityksen
arvoja. (Selin&Selin 2005, 91,92.)

Jotta yrityksen koko henkilostd tydskentelee saman suuntaisesti joka tasolla,
olisi hyva, ettd yrityksen arvot olisivat auki kirjoitettuna ja kaikkien tiedossa.
Arvot kertovat yrityksesta, joten ne pitaa maéaaritella yrityksen henkilokunnan

nakodkulmasta.

Imago on asiakkaiden yleinen kasitys organisaatiosta. Imagon vaikutus on
vahva, se muokkaa asiakkaan odotuksia ennen palvelua. My6nteinen imago
suojaa organisaatio kolhuilta. Se on yrityksen voimavara ja samalla se lisda

yrityksen asiakastyytyvaisyyttd, koska silld on taipumusta suodattaa
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palvelukokemuksia. Imago syntyy asiakkaiden tunteista, mielikuvista ja
kokemuksista. (Ylikoski 1999, 136, 137.)

Viitekehyksen avulla pystytddan Iuomaan haluttu mielikuva palvelusta
asiakkaalle. Ostotapahtumassa tarkeampdaa, kuin asia, on se, miten asia
esitetddn asiakkaalle. Usein vaarinymmarryksia aiheuttaa tapa, jolla asioita
esitetddn. Tapa jattaa liian paljon tukinnanvaraa kuulijalle ja nain han pystyy
tuomaan tilanteeseen omaa mielikuvaansa ja tuottajan ajattelema viitekehys
menettdd merkityksensa. Viitekehys on aina henkilokohtainen.(Selin&Selin
2005, 78.)

3.3 Liiketoiminnan menestystekijat

Menestynyttd liiketoimintaa tarkasteltaessa esiin nousee kolme tekijaa:
operatiivinen tehokkuus, innovatiivisuus sek& asiakaslaheisyys (Selin&Selin
2005,53). Yrityksen pitda selvittdd asiakkaiden ostoprosessit. Kun ne ovat
selvilla, niin yritys muokkaa oman myyntiprosessinsa toimimaan asiakkaan
ostoprosessiin niin sujuvasti, kuin se vain on mahdollista. Asiakkaan on
helpompi tehda ostopdatoksensa, kun yritys ei myy, vaan auttaa asiakasta
ostamaan. (Selin&Selin 2005, 113.)

Operatiivisessa tehokkuudessa tuottaja on kehittanyt tuotantoprosessinsa niin
tehokkaiksi, etta pystyy tuottamaan palvelujaan halvalla hinnalla. Innovatiivisten
tuottajien tuotekehitys on omaa luokkaansa. He pystyvat hinnoitteleman
tuotteensa hyvilla myyntikatteilla. Asiakasl&htOiset tuottajat tekevéat hyvin
laheistd yhteistyotd yhdessa asiakkaidensa kanssa. Heidan asiakkaillaan on

tunne, etta palvelut ovat osa heidan omaa toimintaansa. (Selin&Selin 2005, 53.)

Menestyminen ja hyva palvelu vaatii jatkuvaa toimintojen tarkastelua, arviointia
ja kehittdmista. Organisaatiossa tulisi olla olotila, jossa jokainen tyontekija
tuntisi itsensa innovaattoriksi (Lecklin & Laine 2009, 55). Innovointi tarvitsee
luovuutta, koska ilman luovuutta ei ole kykyéa tuottaa uusia ideoita (Lecklin &

Laine 2009, 68). Palveluyrityksen innovaatiot voivat liitty& tuotteisiin, palveluun,
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toimintaan, kustannuksiin, johtamiseen, toimialaan, teknologiaan,
sosiaalisuuteen ja liiketoimintamalleihin (Lecklin & Laine 2009, 70, 71). Ennen,
kuin innovaatioita eri innovaatiotyypeistd voidaan alkaa kehittamaan, pitaa
palveluyrityksen tunnistaa nykytilanteensa laatu (Lecklin & Laine 2009, 73).
Tuoteanalyysissa mietitdan, mitka ovat palveluntuottajan paatuotteet seka
niiden vahvuudet ja heikkoudet. Asiakasanalyysissa mietitaan, ketka ovat
asiakkaita ja mita lisaarvoa palvelumme ja tuotteemme heille antaa.
Ansaintalogiikka kertoo asiat, mista palveluntuottajan kate koostuu seka, mitka
asiat takaavat kilpailuedun nyt seka tulevaisuudessa. (Lecklin & Laine 2009,
73.)

Kun yrityksen toimintaan on luotuna henkildstolle edellytykset luovuuteen,
riskinottoon, innostuneisuuteen, oppimiseen, epaonnistumiseen, uteliaisuuteen,
suvaitsevaisuuteen, yrittelidisyyteen, kannustamiseen, palkitsemiseen seké
hyodyntamaan rikkautena erilaisuuden, niin silla on olemassa loistavat
edellytykset toteuttaa innovaatiokulttuuria. Kaiken edellisen lisdksi henkildstén
pitdéd olla valmis tekemaan paljon t6ita, mutta innostuneesti, ei pakonomaisesti.
(Lecklin & Laine 2009, 85.)

4. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Jotta yrityksen johto pystyy suunnittelemaan kehitystd oikeaan suuntaan, niin sen pitda saada
tietoa ympariston tarpeista. Kehittyminen tapahtuu oikeaan suuntaan vasta silloin, kun yrityksen
sisdiset kasitykset ja ulkopuolinen todellisuus vastaavat toisiaan. (Hellman & Varila 2009,
20,21.)

Mittaaminen on keskeinen johtamisen apuvéline (Lonngvist ym. 2010, 117). Kyselyperusteiset
mittarit ovat asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa toimivia tyokaluja. Asiakaskysely on suora
mittari, joka mittaa suoraan asiakastyytyvaisyyttd. Asiakasreklamaatioiden maéaran
lisdantymisesta voidaan paatella myos valillisesti asiakastyytyvaisyyden tason laskusta.
(Lénngvist ym. 2010, 118.) Asiakkaiden mielipiteiden merkitys korostuu sitd enemmaén, mita

merkittivAmmasséd asemassa asiakkaat ovat yrityksen tuloksellisuuteen vaikuttamassa.
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Asiakastieto lisdd mm. luotettavuutta, mitattavuutta ja ennustavuutta. (Hellman & Véarila 2009,
31)

Jotta asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, niin se vaatii tasmallista tietoa asiakkaalta siita,

mitk& asiat tekevat hanet palveluun tyytyvaiseksi ( Ylikoski 1999, 149).

Suorien ja valillisten mittareiden liséksi on subjektiivisia ja objektiivisia mittareita. Subjektiivisia
mittareita ovat esimerkiksi kyselyt, joiden avulla saadaan selvitettya mielipiteitd. Objektiivisia
mittareita ovat mm. reklamaatioiden lukumaarat. Objektiivinen mittaaminen perustuu aina
faktaan. (Lénngvist ym. 2010, 119.) Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata yksittdisen palvelun
tasolla seka palvelun kokonaistyytyvaisyytena (Ylikoski 1999, 155).

Kun jotakin asiaa mitataan, niin mittaamisen tarpeen tulisi lahtead todellisesta tarpeesta. Pitda
olla tiedossa, mitd asiaa mitataan ja mitd mittaamisella haluaan saada selville. Mitattavilla
asioilla tulisi olla yhteys organisaation tavoitteisiin ja toimintaan. Nain saadaan varmistettua, etta
mitattavilla asioilla on merkitysta toiminnan ohjaamisen ja kehittdmisen kannalta. (Lonnqvist ym.
2010, 121.) Varsinkin asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa mittareiden maarittelyn lahtokohtien

tulisi olla lahtoisin asiakkaiden vaatimuksista, odotuksista ja tarpeista. ( Kvist ym. 1995, 87.)

Palvelun suunnittelu, kehittdminen, toteuttaminen ja mittaaminen ovat yhtendinen linjaus ja
toiminnat tukevat toisiaan. Yrityksen strategiassa voidaan olettaa, etta asiakastyytyvaisyyden
parantaminen kasvattaa markkinaosuutta. Téata asiaa mitattaessa voidaan saada selville, etta
asia ei ole nain, ja yrityksen strategiaa pitéd suunnitella uudelleen. Toisaalta mittausten tulokset
voivat vahvistaa, ettd strategiassa oleva oletus on ollut oikea ja tieto saadaan nain vahvistettua.
(Lonngvist ym. 2010, 124.)

Ihminen asiakkaana aistii asioita aistikanaviensa kautta. Aistien valityksella ihmiselle saadaan
tuotettua mielihyvad. Mielihyvdn syntyessa pelkasta palvelukokemuksesta siirrytdan
tunnetasoon liittyviin  kokemuksiin. Myodnteisia tunteita kokiessaan asiakas myos tekee
helpommin myonteisia paatoksi. Jos asiakkaan tunnetaso pysyy neutraalina, niin han ei ole

viela valmis tekemaan ostopaatostaan. (Selin & Selin 2005, 121, 122,123.)

Ihminen muodostaa nopeasti asioista mielikuvia. Monet ihmisen mielikuvista syntyvat muiden
ihmisten kokemusten pohjalta. Epétietoinen ihminen rakentaa omaa tietoaan hyvin nopeasti
omien mielikuviensa kautta. On tutkittu, ettd ihminen pystyy vastaanottomaan uutta tietoa 20 %
ja jaljellejaava 80 % muodostuu oman mielikuvan kautta muodostetusta kokemuksesta. (Selin &
Selin 2005, 135,136.)

4.1 Julkisten palveluiden mittaaminen
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Palveluiden mittaamisen kolme p&&avaihetta ovat suunnittelu, kayttéonotto ja kayttd. Mittaamista
hankaloittaa suunnitteluvaiheessa julkisten palveluiden runsas sidosryhmien maara
(veronmaksajat, palvelujen asiakkaat, poliitikot, johtajat, tyontekijat) ja heidan jokaisen oma,
erilainen, tavoite. Usein on epaselvyytta siita, ettd halutaanko julkisella sektorilla tavoitella
tehokkuutta vai vaikuttavuutta. Kayttdonottovaiheessa haastetta 16ytyy siitd, etta julkisten
organisaatioiden johtajat ovat hyvin usein valittu tehtéviinsa substanssiosaamisensa perusteella
johtamisosaamisensa sijaan. Haaste tastd saattaa muodostua siksi, ettd mittausjarjestelmien
roolia toiminnan johtamisen tukemisessa ei valttaméattd ymmarreta. Mittausjarjestelmista voi
nain tulla puutteellisia ja hyddyttomia. Kéyttdvaiheessa ongelmaksi saattaa muodostua
mittareiden suuri lukumaarad. Jos mittareista saadaan liikaa tietoa, hankaloittaa se keskeisten,
tarkeiden, asioiden hahmottamista. Voi kdyda myds niin, etta kukaan ei jaksa tai kenellakaan ei
ole aikaa perehtya suureen tietotulvaan. Nain kaikki tieto jaa hyddyntamattda. Hyvin usein on
myo6s niin, ettd julkisen sektorin tydntekijat eivat ymmarrd mittaamisen tarkoitusta. (Lonngvist
ym. 2010, 127, 128.)

Julkisissa palveluissa on siirrytty tilaaja-tuottaja toimintatapaan. Talla toimintatavalla on
tavoitteena saavuttaa asiakaslahtdisempdd toimintaa. Palveluiden kayttajat auttavat
laaduntarkkailussa ja nain osaltaan kehittdvat toiminnan tehokkuutta ja taloudellisuutta.
Asiakaslahtdisempaan palveluun on pyritty paasemaan keskittdmalla palveluja yhteen ns.
yhden luukun periaatteeksi, kuuntelemalla asiakkaita palvelusopimusten laadinnassa,
korostamalla asiakasnékdkulmaa strategioissa. ( Kuopila 2007, 22,23.) Kuntien tilaaja-tuottaja
ajattelun menestyksekds toiminta vaati mm. asiakaslahtbistd toimintaa, tehokasta
verkostoitumista, palveluprosessien madarittelya sekad laadun maarittelya ja hallintaa ( Kuopila
2007, 46).

4.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaiden asiantuntemuksen avulla saadaan selville asiat, mitkd ovat
asiakkaalle tarkeita. On myo6s tarkeda selvittdaa, ettd asiakkaalle on
muodostunut yrityksesta oikeanlainen mielikuva. Yrityksella pitéda olla tiedossa
oma toiminta-ajatus ja arvot, jotta ne pystytddn asiakkaan mielikuvaan
yrityksesta luomaan. Lopullisen mielikuvan yrityksestd asiakas saa palvelun
laadun kautta. Mielikuva syntyy palvelua kokeneen asiakkaan mielesséa seka

hanen tunnetasollaan. Kyseessa on tilanne, jossa todetaan, etta asiat ovat niin,

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Outi Kunnas



27

miltd ne asiakkaan silmisséa nayttavat olevan tai ne ovat niin, miltd ne tuntuvat
asiakkaan mielesta olevan. (Selin & Selin 2005, 137,138.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyilla varmistetaan vastaako tuotettu laatutaso asiakkaan tarpeita. Kun
palautejarjestelméasté saadaan toimiva ja osataan kysya toimintaa mittaavia kysymyksia, kysely
myos lujittaa asiakassuhdetta. (Selin & Selin 2005, 117.)

Asiakaspalautteen avulla pystytddn myds kartoittamaan asiakkaan odotuksia seka
tunnistamaan, ainakin joitain, tarpeita. Naiden tarpeiden tunnistamisella palveluntuottaja pystyy
tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle. (Lecklin & Laine 2009, 23.) Asiakaspalautteessa on hyva olla
mahdollisuus myds vapaamuotoisen palautteen antamiseen. Nain saadaan hyddyllista tietoa,
kun mietitdén, miten palveluja pitéisi kehittéa, jotta kehitys olisi toivotunlaista. Kouluarvosanoja
tarkeampaa on palautteen saajien ymmarrys siitd tiedosta, josta yritys saa selvitettyd, mita
asiakaspalvelussa arvostetaan. Mitk& asiat asiakas kokee, etta toimivat hyvin ja mitéa asioita han

toivoo, etté kehitettéisiin. (Arantola & Simonen 2009, 22.)

Asiakastyytyvaisyys saavutetaan, kun asiakkaan odotukset ja kokemukset ovat tasapainossa.
Vaarana on, ettd onnistunut asiakaskokemus vaikuttaa asiakkaan odotuksiin niin, ettd han
odottaa seuraavassa palvelutilanteessa lisda onnistumia ja, jos niitd ei hanelle pystyta
tarjoamaan, han tuntee itsensa petetyksi eli tyytymattdmaksi palveluun. Selvaa on, ettd mikaan
yritys ei pysty jatkuvasti ylittamaan asiakkaan odotuksia. (Storbacka & Lehtinen 1998, 101.)
Asiakkaan arvioidessa tyytyvaisyyttdan yrityksen palveluun, han arvioi koko asiakkuutta, ei
yksittaisia tapahtumia (Storbacka & Lehtinen 1998, 103).

5. Case Porin kaupungin Palveluliikelaitos

Porin Palveluliikelaitos on kaupungin sisdinen liikelaitos, joka tuottaa ateria-, puhtaus- ja
kiinteistonhoitopalveluja Porin kaupunkikonsernille. Tilaaminen ja tuottaminen tapahtuu tilaaja-
tuottajamallin mukaisesti. Palveluliikelaitoksen asiakkaita ovat palveluita tilaavat muut
kaupungin hallintokunnat. Palveluiden ns. loppukayttdjat ovat eri hallintokunnissa asioivat

asiakkaat.

5.1 Tutkimusmenetelmat
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Jotta yritys pystyy kehittdmé&én toimintaansa asiakkaiden tarpeiden suuntaisesti ja nain
uudistamaan toimintaansa, sen on selvitettdva asiat, jotka tuottavat lisdarvoa asiakkaille.
Asiakaspalautteiden avulla mitataan asiakkaiden tyytyvaisyytta jo olemassa olevaan palveluun.
(Kauppinen 2002 110.)

Selvitettydan asiat, jotka yritys haluaa saada selville asiakkailta, on aika laatia
asiakastyytyvéisyyslomake. Lomaketta kaytetddn asiakastyytyvaisyyden kvantitatiiviseen
mittaamiseen, josta saadaan maarallistéa tietoa. Lomakkeen kayttd on téarkedd, jotta kaikilta
vastaajilta tulee kysyttya samat kysymykset samalla tavalla. (Ylikoski 1999, 160.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitettu:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen
— selvitetdan ne tekijat, mitka yrityksen toiminnassa tuottavat
tyytyvaisyyttd ja  lisdarvoa  asiakkaille.  Asiakkaalle saa  palvelulla

lisattya hyotya. Kun asiakas pystyy luottamaan yrityksen
toimintavarmuuteen, niin hanelle jaa aikaa oman tydnsa

kehittamiseen.

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen
— selvitetaan, miten yritys suoriutuu asiakastyytyvaisyyden
tuottamisesta

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen

- asiakastyytyvaisyystulosten  jalkeen saadaan selvile minkalaisia
toimenpiteitd  tyytyvaisyyden kehittaminen  edellyttdéd ja mikda on

niiden toimenpiteiden tarkeysjarjestys
4.  Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta
—  mittauksia tulee suorittaa toistuvasti, jotta saadaan selville, miten
asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten korjaavat toimenpiteet ovat

vaikuttaneet. (Ylikoski 1999, 156.)

Laadin asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset kahdelle eri ryhmalla. Toisessa ryhméassa oli
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Porin kaupunkikonserniin kuuluvia hallintokuntia ja toimipaikkoja ja toisessa ryhméasséa oli
Palveluliikelaitoksen palveluesimiehida ja tydnjohtoa. Tutkimusmenetelméan tutkimus kerasi
tietoa tilaajien tyytyvaisyydesta palvelun ja tuotteiden laatuun. Palveluliikelaitoksen esimiehien
vastauksista kerattiin tietoa siitd, miten yhtenevaisesti tilaaja ja tuottaja kokevat tuotetun
palvelun ja asiakaspalvelun laadun. Koska Palveluliikelaitos aloitti vuoden 2010 alussa
varsinaisen toimintansa, niin yhtendiset tavat toimia hakevat viela uomiaan. Kyselytutkimuksella
pyrittiin myos selvittiméaén, miten yhtenevaiset ovat tilaajan ja tuottajan mielikuvat palveluiden
ja toiminnan onnistumisesta Palveluliikelaitoksen ensimmadisen toimintavuoden jalkeen.
Toiminnan kehittdmisen kannalta on tarked&a saada selvitettyd, ettéd Palveluliikelaitos tekee ja

kehittaé palvelutarpeen kannalta oikeita asioita.

Samalla saatiin luoduksi asiakastyytyvaisyyskysely, jolla jatkossa tullaan asiakastyytyvaisyytta

mittaamaan ja seuraamaan.

Kyselyn toteuttamisajankohta oli marraskuussa 2010. Ajankohtana oli Palveluliikelaitoksen
ensimmaisen toimintavuoden loppu. Kyselyyn vastaamisaikaa oli kaksi viikkoa. Vastaamisaika
oli ehka liian lyhyt, mutta tulokset pitivat saada julkaistuksi viela vuoden 2010 aikana. Toisaalta

kovin pitka vastausaika hukuttaa kyselyn helposti uusien sahkopostien alle.

Asiakaskysely toteutettin googlen kautta, dokumentti — internet ohjelmalla. Ohjelmaa
kayttamalla vastaaja paasi tayttamaan ja lahettamaan kyselylomakkeen tietokoneeltaan
sahkoisesti. Asiakaskyselyn toteuttaminen kokonaisuudessaan internetin valityksella helpotti

vastausten kerdamista seka niiden seuraamista reaaliajassa.

Kyselytutkimuksessa kysymysten kohdat 1-11 olivat kohtia, joissa kysyttiin Palveluliikelaitoksen
kokonaisvaltaisesta toiminnasta. Kysymysrungon kysymykset alkavat kysymyksilla, jotka
kartoittavat Palveluliikelaitoksen toimintaa. Kysymykset 1 — 4 Kkartoittavat toiminnan
luotettavuutta, kuten palvelusuoritusten johdonmukaisuutta ja virheettomyytta. Asiakkaan
arvioidessa palvelua luotettavuus on tarkeimpia kriteereja. Itse asiassa luotettavuus muodostaa
koko palvelun laadun ytimen. Kysymys 5 kartoittaa esimiesten reagointialttiutta. Kysymykset 6 —
8 Kartoittavat palveluliikelaitoksen toiminnan ammattitaitoa/patevyyttd. Kysymykset 9 — 11
kartoittavat palveluiden ja henkiloston saatavuutta. Kysymyksilla pyrittiin - selvittdmaan
yhteystietojen helppoa loytamista seka henkilékunnan palveluasennetta. Toimintaa selvittavien
kysymysten jalkeen kysymysrunko jatkui ammattialoittain. Kysymykset 12- 15 Kartoittivat
puhtauspalveluita, kysymykset 16 — 20 kartoittivat ateriapalveluita ja kysymykset 21 — 25
kartoittivat kiinteistbnhoitopalveluita. Vastausvaihtoehdot olivat kaikissa kysymyksissa 1. Taysin
eri mieltd, 2. Lahes eri mieltd, 3. En osaa sanoa, 4. Ldhes samaa mieltd, 5. Taysin samaa
mieltd. Kysymykset 1 -25 olivat suljettuja kysymyksid. Kysymyslomakkeen lopussa oli
mahdollisuus vapaan palautteen antamiseen sekd halutessaan vastaaja pystyi kirjoittamaan

oman yhteystietonsa, jotta hédneen voitaisiin olla yhteydessa. Liite 1
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Taysin sama kysely ldhetettiin myods Palveluliikelaitoksen palveluesimiehille seké tydnjohdolle.
Tavoitteena oli selvittdd, miten palveluliikelaitoksen esimiestason vastaukset palvelun tasosta

ovat yhtenevdiset tilaajilta saatujen vastausten kanssa.

Kyselyssa vastaajan piti vastata mihin hallintokuntaan kuuluu.
Vastausvaihtoehtoja oli hallinto, koulutoimi, kulttuuritoimi, perusturva, Porin
jatehuolto, Porin Satama, Porin  Vesi, Samk, Satakunnan pelastuslaitos,
Satakunnan Tyoterveyspalvelut, Tekninen Palvelukeskus, Vapaa-aikavirasto,

WinNova, Ymparistétoimi ja muut.

5.2 Tutkimustulokset

Kyselyn  sai Porin  Palveluliikelaitoksen  puhtaus-, ateria- ja
kiinteistonhoitopalveluja  tilaavat  henkil6t. Kysely lahetettiin 194
sahkopostiosoitteeseen, johon pyydettiin vastaamaan linkin kautta omalla

lomakkeella.

Vastaajan taustatiedoista kerattiin ainoastaan hallintokunta. Toimipisteen ja
yhteystietojen tayttdminen oli vapaaehtoista. Kyselyyn vastattiin useasta eri
hallintokunnasta. Suurimmilta osin vastaukset tulivat kuitenkin perusturvalta ja

koulutoimesta

Vastauksia tuli pyydettyyn paivamaaraan (26.11.2010) mennessa 64 kpl,

vastausprosentin ollessa 33 %.
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3 (}//astanneet hallintokunnat O1 Perustuna
0

m2 Koulutoimi
O3 Hallinto

04 Winnova

m5
Satakunnan

m7 Kulttuuritoimi

os Porin Vesi

m9 TPK

43 %

@10 Muu

Porin Jatehuolto

me Tyoteneyspalvelut

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden hallintokunta

Vastauksia saatiin hallinnosta 1 kpl (2%), koulutoimesta 28 kpl(43%), Kulttuuritoimesta 2 kpl
(3%), perusturvasta 23 kpl (36%), Porin Jatehuollosta 1 kp (2%), Porin Satamasta 0 kpl(0%),
Porin

Vedesta 2 kpl (3%), Samk:sta 0 kpl (0%), Satakunnan Pelastuslaitokselta 0 kpl (0%),
Satakunnan tyoterveyspalveluista 2 kpl (3%), Tekniselta palvelukeskukselta 2 kpl (3%), Vapaa-
aikavirastolta 0 kpl (0%), WinNovasta 2 kpl (3%), Ymparistotoimelta 0 kpl (0%) ja kohdasta
muut niin 1 kpl (2%).

Seuraavassa on esitelty kyselyiden tulokset. Vastaukset on luokiteltu
aihealueittain ja kuvio 3 Kkertoo Vvisuaalisesti vastausten keskiarvon
aihealueittain. Kysymykset 1-11 kartoittivat palveluiden sujuvuutta
kokonaisvaltaisesti. Kysymykset 12-15 Kkartoittivat puhdistuspalveluissa
onnistumista. Kysymykset 16-20 kartoittivat ateriapalveluissa onnistumista ja
kysymykset 21-25 Kkartoittivat kiinteistonhoidossa onnistumista.  Lomakkeen

kysymykset oli jaettu seuraaviin osioihin; Palveluliikelaitoksen toiminta,
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Puhtauspalvelut, Ateriapalvelut, Kiinteistonhoitopalvelut seka vapaan palautteen

mahdollistavaan osioon.

Luokittelu on tehty asiakaskyselyn kysymysten perusteella.

Asiakaspalvelukyselylomakkeessa kysyttiin miten hyvin seuraavat asiat / tehtavat on hoidettu.
Vastausvaihtoehdot olivat: 1 = Taysin eri mieltd, 2 = Lahes eri mielta, 3 = En osaa sanoa, 4 =

Lahes samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mielta.

Vastausten keskiarvot

8,5

29

1 T

Kuvib 3. 2Paieldftiiketaitdkseh astakabtyyyvalsyyokyselyd vastalltelf yHidedVett? 21 22 23 24 25

Toiminta Puhtaus Ateria Kiinteistdnhoito

Kuviossa 3 kysymysten 1- 25 vastaukset ovat koottuna vastausten keskiarvolla
pylvasdiagrammi muotoon. Siniset pylvaét (1-11) kuvaavat vastauksia yleisesta
toiminnasta. Punaiset pylvaat (12-15) kertovat keskiarvon puhtauspalveluiden

kysymyksista, keltaiset pylvaat (16-20) kertovat keskiarvon ateriapalveluiden
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kysymyksista ja viimeiset 21 — 25 kohdan siniset pylvaat (21-25) kertovat
keskiarvon kiinteistbnhoidon kysymyksista.

Kysymyksilla 1 -11 kartoitettiin Palveluliikelaitoksen kokonaisvaltaista toimintaa.

Kysymykset oli jaoteltu neljaa eri aihepiiriin.

Kysymyksilla 1-4 kartoitettiin toiminnan luotettavuutta:

1. Palvelusopimus tukee toimipaikassa tehtavaa tyota

2. Tiedan, miten palvelusopimuksen siséltda voi muuttaa

3. Yhteistyd Palveluliikelaitoksen henkilokunnan kanssa on helppoa

4. Tunnen, etta asioihini paneudutaan

Edella lueteltujen kysymysten keskiarvoksi, jotka mittasivat Palveluliikelaitoksen

toiminnan luotettavuutta, tilaajat antoivat vastauksensa valilla 2.9 - 4.0.

Kysymys 5 kartoitti esimiesten reagointialttiutta. Sita kysyttiin kysymyksella:

5. Minua palvellaan nopeasti

Tilaajilta arvosanaksi Palveluliikelaitoksen esimiesten reagointialttiuteen

palveluliikelaitos sai 3.7.

Kysymykset 6-8 kartoittivat Palveluliikelaitoksen henkilékunnan toiminnan
ammattitaitoa/patevyytta.

6. Palveluliikelaitoksen henkilkunta on ammattitaitoista

7. Palveluliikelaitos puhuu samaa kielta kanssani

8. Palveluliikelaitoksen organisaatio on selkea.

Edella lueteltujen kysymysten keskiarvoksi, jotka mittasivat Palveluliikelaitoksen
henkilokunnan ammattitaiton/patevyyteen, tilaajat antoivat vastauksensa valilla
3.0-4.0.

Kysymykset 9-11 kartoittivat palveluiden ja henkildston saatavuutta. Nailla
kysymyksilla pyrittiin selvittamaan yhteystietojen helppoa loytamista seka
henkiléston motivoitumista palveluun.

9. Minua palvellaan, vaikka asia ei varsinaisesti kuuluisi henkildlle, jonka kanssa
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asioin.
10. Palveluliikelaitoksen ty0 tukee asiakkaan toimintaa

11. Luotan, etta Palveluliikelaitos haluaa tehda sen, minka lupaa

Edella lueteltujen kysymysten keskiarvoksi, jotka mittasivat Palveluliikelaitoksen
henkiloston saatavuuteen ja motivoitumiseen, tilaajat antoivat vastauksensa
valilla 3.3 - 3.7.

Puhtauspalveluissa onnistumista kysyttiin tilaajilta seuraavilla kysymyksill&:
1. Tamanhetkisen puhtaustaso on mielestani riittava

2. Siivous tapahtuu toimipaikalle luontevaan aikaan

3. Kaipaan tarkempaa selvitysta paivittain tehtavasta siivouksesta

4

. Nykyinen perussiivous on mielestani riittava

Puhtauspalvelut

12. Tamanhetkinen puhtaustaso on
mielestani riittava

3,8

13. Siivous tapahtuu toimipaikalle
luontevaan aikaan 4,0

14. Kaipaan tarkempaa selvitysté paivittain

RN 8,0
tehtavasta siivouksesta

15. Nykyinen perussiivous on mielestani 3,6
riittava

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

1=Taysin eri mielta 2=Lahes eri mieltd 3=En osaa sanoa 4= Lahes samaa mielta 5=Taysin samaa mielta

Kuvio 4. Puhtauspalveluiden onnistuminen tilaajan mielesta

Siivous tapahtuu vastaajien mielestd toimipaikalle luontevaan aikaan. Valtaosa

vastaajista oli sitd mielta, etta puhtaustaso on riittdvaa, vaikkakin seka
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siivoushenkildston etta ruokapalvelutyontekijoiden tiukat aikarajoitukset ja

jaksaminen mietityttivat vastaajia.

Ateriapalveluissa onnistumista kysyttiin tilaajilta seuraavilla kysymyksilla:
1. Ruokalista on mielestéani tarkoituksenmukainen

2. Aterian tarjoiluajankohdat ovat toimintaan sopivia
3. Ruuan rakenne on asiakkaalle sopiva
4. Aterian tarjoilulampdtila on riittavan lammin
5. Asiakkaat ovat tyytyvaisia ruokaan
Ateriapalvelut
16. Ruokalista on mielesténi |
) . 36
tarkoituksenmukainen
17. Aterian tarjoiluajankohdat ovat 42
toimintaan sopivia
18. Ruoan rakenne on asiakkaalle 38
sopiva
19. Aterian tarjoilulampoétila on LK
riittdvan [ammin
. 36
20. Asiakkaat ovat tyytyvaisia ruokaan
10 2,0 3,0 4,0 50
1=Taysin eri mielta 2=Lahes eri mieltd 3=En osaa sanoa 4=Léhes samaa mieltd 5=Taysin samaa mielta

Kuvio 5. Ateriapalveluiden onnistuminen tilaajan mielesta

Aterian tarjoiluajankohtiin  ja -lampédtiloihin oltiin suurilta osin tyytyvaisia.

Tilausaikoihin toivottiin joustavuutta.

Kiinteistonhoitopalveluissa onnistumista kysyttiin tilaajilta seuraavilla

kysymyksill&:
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1. Kiinteistonhoitohenkildstd palvelee minua tarvittaessa
2. Kunnossapito ja korjaustytt tehdaan nopeasti

3. Nykyinen piha-alueiden talvi-puhtaanapito on riittava

4. Nykyinen piha-alueiden kesa-puhtaanapito on riittdva

5. Nykyinen vihertdiden taso on riittava

Kiinteistonhoitopalvelut
21. Kiinteistdnhoitohenkildsto | |
palvelee minua tanittaessa |3’3
22. Kunnossapito ja korjausty 6t |2 o
tehdaén nopeasti |
23. Nykyinen piha-alueiden talvi- |2,8
puhtaanapito on riittavaa |
24. Nykyinen piha-alueiden kesa- |3,3
puhtaanapito on riittavaa | |
25. Nykyinen vihertoiden taso on |3'1
riittava | |
1,0 2,0 3,0 4,0 50
1=Taysin eri mieltéd 2=Lahes eri mieltd 3=En osaa sanoa 4=L&hes samaa mieltd 5=Taysin samaa mielta

Kuvio 6. Kiinteistonhoitopalveluissa onnistuminen tilaajan mielesta

Kiinteistonhoidon osalta toivottin nopeampaa asioihin puuttumista, koskien
kunnossapito- ja korjaustoitd. Tyytymattomimpia oltiin piha-alueiden talvi
puhtaanapitoon seka tyontekijoiden valinpitaméattémaan suhtautumiseen apua

pyydettaessa.

Yhteenvetona tuloksista huonoimman palautteen sai kysymys, jossa kysyttiin organisaation
selkeydesta. Palveluliikelaitoksen organisaatio koettiin epaselvaksi sekd palvelusopimusten
siséaltd ja siihen vaikuttaminen ei useammalle vastaajalle ollut tiedossa. Aterian
tarjoiluajankohtiin seka siivouksen ajoittamiseen toimipaikalle luontevaan aikaan oltiin suurelta
osin tyytyvaisia. Kiitosta sai myos Palveluliikelaitoksen ammattitaitoinen henkilékunta. Suurin
osa asiakkaista oli sita mielta, ettd Palveluliikelaitoksen henkilokunnan kanssa oli helppo tehda

yhteistyo6ta.

Kiinteistdnhoidon osalta toivottiin nopeampaa asioihin puuttumista, koskien kunnossapito- ja

korjaustoitd. Tyytymattdomampid oltiin piha-alueiden talvi puhtaanapitoon seké tyontekijoiden
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valinpitaméattdomaan suhtautumiseen apua pyydettdessa. Asiakkaat tunsivat, ettd heidan pitaa

pyytéaé korjausta tms. useaan otteeseen, ennen kuin asiaan paneudutaan.

Samainen  kysely lahetettin  myds  Palveluliikelaitoksen  omalle  henkilékunnalle
(palveluesimiehet ja tyonjohtajat), jotta nahtéisiin paljonko ajatukset palvelun laadusta eroavat
tilaajan (hallintokunnat) ja tuottajan (Palveluliikelaitos) esimiesten valilla toisistaan. Kuvio 7
kuvassa sininen véri eli asiakkaat ovat Porin kaupunkikonsernin tilaajia. Ja violetti véri eli PPL:n

henkildkunta on kaupunkikonsernille palveluita myyvan Palveluliikelaitoksen véri eli tuottajan.

VASTAUSTEN VERTAILUA

B AsiAKKAAT

PPL:n 4
henkildkunta

1 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten vertailu

25

Vastauksista selvisi tuottajan mielipide omasta onnistumisestaan palveluiden
tuottamisessa ja se, miten tilaaja omasta mielestddn on palvelut kokenut
kuluneen, vajaan vuoden, toimintakauden aikana. Vastaukset osoittivat, etta
niin palvelun tilaajilla kuin tuottajillakin, oli hyvin samansuuntainen nakemys
kysyttyihin asioihin. Palveluliikelaitoksen oma esimiestason henkilokunta oli
kautta linjan vastannut kaikkiin kysymyksiin korkeammin arvosanoin. Tilaajan

vastaukset olivat asteikossa 0-5 valilla 2.8 — 4.

Paremmat arvosanat, seka tuottajan esimiehiltd etta tilaajilta saivat: aterian tarjoiluajankohdat,
siivouksen hoitaminen toimipaikalle luontevaan aikaan, aterioiden tarjoilulampdtilat seka

ammattitaitoinen henkilékunta, jonka kanssa on helppo tehdé yhteistyota.
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Huonoimmat arviot kummaltakin osapuolelta saivat tietamys siitd, miten
palvelusopimuksia on mahdollista muuttaa, sekd kiinteistbhoitopalveluiden
kunnossapito- ja korjaustdiden nopea reagointi. Tilaajien arviot naissa asioissa

olivat tosin viela huonommat, kuin tuottajan esimiestason.

Vaikka vastaukset olivat hyvin samanlaisia, erojakin oli. Suurimmat erot
vastausten keskiarvoissa liittyivat kysymyksiin palveluliikelaitoksen yleisesta
toiminnasta ja kiinteistonhoidosta. Yleisestd toiminnasta tilaajat antoivat
huomattavasti huonoimmat arvosanat, kuin tuottajan esimiestaso, Samoin
kysymyksisséd organisaation selkeydesta ja palvelualttiudesta myo6s niissa
tilanteissa, joissa asia ei varsinaisesti koskenut henkil6d, jolta asiaa kysyttiin.
Kiinteistonhoidossa nykyisten piha-alueiden tavi puhtaanapidon riittdvyyteen
seka nykyiseen tasoon vihertoistd tilaajat antoivat huomattavasti huonommat
arvosanat, kuin mitd tuottajan edustus asioita oli arvioinut omissa

vastauksissaan.

5.3 Johtopaatdkset

Kun tutkimus on tehty, pitdd sen luotettavuutta arvioida. Pohdittava, ettd ovatko tuloksen
totuudenmukaisia ja vastaavatko ne haluttuun tutkimusasiaan. Luotettavuutta pohdittaessa
pitdd ottaa huomioon ainakin seuraavat asiat: ymmarrys, mitd kysytdan ja miksi, vastaajien
motiivit, kysymyksiin vastaajien valinta, kyselyn aikataulu, vastaajien ajankaytto, eettisyys seka

raportoinnin onnistuminen. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 135-138.)

Asiakaspalvelukysely oli ensimméinen Palveluliikelaitoksen historiassa, joka tehtiin. Joten
aiempien kysymysten oikeanlaisuudesta ei ollut ennestdan tietoa. Johtoryhmdassa tutustuttiin
palautteisiin hyvinkin yksityiskohtaisesti ja pohdittin mm. olivatko kysymykset sellaisia, joista
saatiin se tieto tilaajilta, jota haluttiin tutkia. Todettiin, ettd paasdantdisesti samoja kysymyksia
tullaan kayttdma&an vuoden paastd tehtivassa asiakaskyselyssa. Keskustelua syntyi siitd, etta

todennakoisesti pitaisi tilaajilta kysya palvelusopimuksen sijasta asioita palvelunkuvauksista.
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Kysymys numero kahdeksan, jossa kysyttiin Palveluliikelaitoksen organisaation selkeydesta,

heréatti keskustelua siita, ettd saimmeko vastausta haluamaamme tietoon.

Kun vertaillaan tilaajien vastauksia, oman esimiestason vastauksiin, voimme todeta, ettd oma
olettamuksemme on samansuuntainen kuin tilaajienkin ajatus on. Kumpikin taho kokee yhta
tarkedksi yhteistydn sujumisen ja ammattitaitoisen henkildkunnan. Selvasti henkilokunta koki,
ettd on onnistuttu tilaajien kokemusta paremmin reagointinopeudessa ja tilaajan ongelmiin
paneutumisessa seka siind, etta tilaajan asioita hoidetaan samoin, kuin omia asioita

hoidettaisiin.

5. Pohdinta

Asiakkaiden ostokayttaytyminen ja kustannustietoisuus paranee koko ajan, myos julkisella
sektorilla. Julkisen sektorin monet eri palvelut ovat jo pitkdlle hinnoiteltuja ja niita tuotetaan
kaupungin siséisille asiakkaille tilaaja — tuottaja mallin mukaisesti. Palvelusta on tehty
palvelukuvaus, joka kertoo, mitd toita palvelun hintaan sisaltyy ja jos asiakas haluaa
enemman palvelua, niin han saa tilattua niita erillistd maksua vastaan, erikseen hinnoiteltuna
lisatilauksena. On taysin ymmarrettavaa, ettd kun palvelun saamiseen ja sen tuottamiseen on
liitetty raha keskeiseksi tekijaksi ja tydt ovat hinnoiteltu, niin asiakas myos alkaa seuraamaan
tarkemmin, mitd h&n maksamallaan rahalla saa vastineeksi. Ja, jos tilaaja ei ole palveluun
tyytyvdinen, niin han helposti reklamoi siitd palvelun tuottajalle. Rahalle pitdd saada

vastinetta.

Jotta voisi erottua kilpailijoistaan markkinoilla, pitda saada asiakkaalta selvitettya, mitka asiat,
juuri han, kokee varsinaisen palvelun liséksi tarkeiksi. Jotta asiakassuhde saadaan
syvennettyd, niin ndihin esiin tulleisiin asioihin pitdd tuottajan panostaa. Muutoin
asiakassuhde jaa pelkaksi palveluntarjoajan suhteeksi, jonka tilaajan on helppo vaihtaa

halvemman tarjouksen saatuaan.

Opinnéaytetydn tavoitteena oli selvittdd syvemmin tdmén asian merkitysta seka selvittaa, miten
tdssa on Palveluliikelaitos onnistunut, ensimmainen kuluneen toimintavuotensa aikana.
Samalla kehitettiin asiakastyytyvaisyysjarjestelma ja ldydettiin siihen tarkoituksenmukaiset

kysymykset, jotka mittaavat naité asioita.
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Kvalitatiivisen  tutkimukseni  luotettavuuteen  vaikuttaa  kysymysten  samanlainen
ymmartadminen. Seka vastaajan vastaushetki, miten paljon hanella silloin oli rauhallista aikaa
miettida kysymyksid, kun han niihin vastasi. Kysymykset lahetettin s&hkdpostilla
massalédhetyksena tilaajille. Tama takasi sen, ettd vastaajat saivat kyselyn samaan aikaan, ja

kysymykset olivat kaikille esitettyind samassa muodossa.

Opinnaytetydssani tuli esille miten tilaaja kokee Palveluliikelaitoksen toiminnassa toiminnan
luetettavuuden, reagointialttiuden, henkildkunnan ammattitaidon, henkiléstén saatavuuden
seka heidan yhteystietojen helppoon Iéytamiseen. Tilaajien vastauksia verrattiin
Palveluliikelaitoksen esimiestason vastauksiin ja ndin saatiin selvitettyd, onko tuottajalla ja

tilaajalla palveluista, kuinka yhtenevainen mielikuva.

Opinnaytetydssani kehittamani asiakastyytyvaisyyskysely palvelee organisaatioita myds
seuraavien asiakastyytyvaisyyskyselyiden osalta ja siind Kkysyttyjd asioita kaytetdan

organisaatiossa jatkossakin yhtena laadun mittarina.

Opinnaytetydni teoriaosuudessa tarkastellaan palvelutuotannon merkitystd osana asiakkaan
ajattelua ja laadukasta palvelua. Pohditaan liiketoimintaa ohjaavia tekijoista
asiakaslahtoisesti. Pureudutaan siihen, ettd tana paivana julkisellakaan sektorilla ei enaa
pelkka tuote tai tyo riitd, vaan tilaaja odottaa maksavansa palvelusta ja saavansa palvelua.
Teorian tarkastelun ja tutkimuksen kautta on palvelun merkitys, osana tehtyd tyota ja/tai
valmistettua tuotetta kohtaan, syventynyt. Taman yhteydessa palvelun laadun kasitys on
avautunut ja tuonut esille uusia nékdkulmia asiakasyhteistydssd ja kumppanuudesta seka

lisdnnyt ja lujittanut avoimen yhteistydn merkitysta tilaajan edustajien kanssa.

Olen kokenut taméan opinnaytetydn tekemisen erittdin hyddyllisend palvelujen tuottamisen ja
asiakasyhteistyon kannalta. Tilaajan ja tuottajan vélinen avoin, samaan paamaaraan pyrkiva,
vuorovaikutuksellinen yhteistyo auttaa kaupunkia palvelemaan paremmin,
kokonaisvaltaisemmin ja kustannustehokkaammin asiakkaitaan eli kuntalaisiaan. Koko tdmén
opinnaytetyoni tekemisen aikana itselleni on avautunut aina vain selkeammaksi tilaajan roolin
merkitys ja tarkeys. Palveluiden kehittdmisen pitaa lahted asiakkaan tarpeista ja yhdessa
tilaajan kanssa, jotta hén saa, palveluista itselleen maksajana, parhaimman hyddyn ja tuottaja

pitkadaikaisen, vuorovaikutuksellisen, asiakassuhteen.
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Liite 1 Palveluliikelaitos / Asiakastyytyvaisyyskysely

Porin Palveluliikelaitos haluaa kehittda toimintaansa, jonka vuoksi haluamme kysya mielipidetténne.
Aikaa vastaamiseen kuluu n. 10 min. Tietoja kaytetddn ainoastaan Palveluliikelaitoksen toiminnan

kehittdmiseen. Vastaukset toivomme viimeistaan pe 26.11.2010 mennessé. Porin Palveluliikelaitos
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*Pakollinen

. . Vaihtoehdot
Vastaajan hallintokunta * j

Vastaajan toimipiste esim. paivakodin / vanhainkodin nimi ja osasto ‘

1.1 Palveluliikelaitoksen toiminta

Miten hyvin asiat / tehtéavat on hoidettu?

1. Palvelusopimus tukee toimipaikassa tehtavaa tyota *

. 1. Taysin eri mieltéa

. © 2. Lahes eri mielta

. © 3. En osaa sanoa

. C 4. Lahes samaa mielta
. C 5. Taysin samaa mielta

2. Tiedan, miten palvelusopimuksen sisaltta voi muuttaa *

. 1. Taysin eri mielté

. © 2. Lahes eri mielta

o O 3. En osaa sanoa

. O 4. Lahes samaa mielta
. O 5. Taysin samaa mielta

3. Yhteisty6 Palveluliikelaitoksen henkilékunnan kanssa on helppoa *

. 1. Taysin eri mieltéa

. O 2. Lahes eri mielta

o © 3. En osaa sanoa

. O 4. Lédhes samaa mielta
. O 5. Taysin samaa mielta
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4. Tunnen, etté asioihini paneudutaan *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

5. Minua palvellaan nopeasti *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

6. Palveluliikelaitoksen henkilbkunta on ammattitaitoista *

1. Taysin eri mieltéa

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

7. Palveluliikelaitos puhuu samaa kieltéa kanssani *

1. Taysin eri mieltéa

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

8. Palveluliikelaitoksen organisaatio on selkea *

1. Taysin eri mieltéa
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1.2

2. Lahes eri mielta
3. En osaa sanoa
4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

9. Minua palvellaan, vaikka asia ei varsinaisesti kuuluisi henkilélle, jonka kanssa asioin *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lédhes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

10. Palveluliikelaitoksen tyd tukee asiakkaan toimintaa *

1. Taysin eri mieltéa

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

11. Luotan, ettd Palveluliikelaitos haluaa tehda sen, minka lupaa *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

Puhtauspalvelut

12. Tamanhetkinen puhtaustaso on mielesténi riittava *

1. Taysin eri mieltéa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Outi Kunnas

44



13

2. Lahes eri mielta
3. En osaa sanoa
4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

13. Siivous tapahtuu toimipaikalle luontevaan aikaan *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lédhes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

14. Kaipaan tarkempaa selvitysta paivittain tehtavasté siivouksesta *

1. Taysin eri mieltéa

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

15. Nykyinen perussiivous on mielesténi riittava *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mieltéa

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

Ateriapalvelut

16. Ruokalista on mielestéani tarkoituksenmukainen *

1. Taysin eri mieltéa
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2. Lahes eri mielta
3. En osaa sanoa
4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

17. Aterian tarjoiluajankohdat ovat toimintaan sopivia *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lédhes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

18. Ruoan rakenne on asiakkaalle sopiva *

1. Taysin eri mieltéa

2. Lahes eri mieltéa

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

19. Aterian tarjoilulampétila on riittavan lammin *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

20. Asiakkaat ovat tyytyvdisia ruokaan *

1. Taysin eri mieltéa
2. Lahes eri mielta
3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta
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5. Taysin samaa mielta

1.4 Kiinteistbnhoitopalvelut

21. Kiinteistonhoitohenkildstd palvelee minua tarvittaessa *

1. Taysin eri mielté

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

22. Kunnossapito ja korjaustyot tehdaan nopeasti *

1. Taysin eri mieltéa

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

23. Nykyinen piha-alueiden talvi-puhtaanapito on riittavaa *

1. Taysin eri mieltéa

2. Lahes eri mielta

3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta

5. Taysin samaa mielta

24. Nykyinen piha-alueiden kesa-puhtaanapito on riittavaa *

1. Taysin eri mieltéa
2. Lahes eri mielta
3. En osaa sanoa

4. Lahes samaa mielta
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‘v“-
. 5. Taysin samaa mielta

25. Nykyinen vihertdiden taso on riittava *

palvelusta

lv“-
. 1. Taysin eri mielté
lv“-
. 2. Lahes eri mielta
lv“-
. 3. En osaa sanoa
lv“-
. 4. Lahes samaa mielta
lv“-
. 5. Taysin samaa mielta
Mita muuta haluat sanoa
Mikali haluat, etta sinuun otetaan yhteytta, taytathan

|

1.5 Kiitos vastauksestanne!

E |

Laheta
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