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The topic of my thesis is to assay the quality of internal services of the municipality of
Kempele. The inquiry was made by customer satisfaction survey. The examined services
are for example calculation of pay, personnel administration and IT services. The aim of
this survey was to find out if there is something to develop in these services and in which
cases the development should happen.

The theory part is composed of services, quality of services, service development and
customer satisfaction. The theory is based on literature and Internet-repositories. The
empirical part of this thesis is the customer satisfaction survey, in which the internal
customers reviewed the quality of inner services.

The research material has accumulated by customer satisfaction survey, which was
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1 JOHDANTO

Palvelujen tuottaminen kuluttajille on kuntien toiminnan l&htokohtana. Sen liséksi, ett&
ne tuottavat palveluja kuluttajille eli kuntalaisille, tuottavat ne myo6s palveluja omille
tyontekijoilleen. Naitd palveluja kutsutaan sisaisiksi palveluiksi ja tyontekijat, jotka
niitd kayttdvat, ovat sisdisid asiakkaita. Sisdiset palvelut sisaltdvat luonnollisesti
asiakaspalvelua, koska tyontekijat ovat yhteydessd kunnan sisdisiin palveluihin
esimerkiksi henkildstéhallintoon, palkanlaskentaan, tietotekniikka- ja
toimistopalveluihin. Asiakaspalvelun vuoksi on hyva valilla tarkistaa asiakkaiden
tyytyvaisyyttd palvelun laatua kohtaan, joka voidaan toteuttaa esimerkiksi erilaisin

asiakastyytyvéisyyskyselyin.

Palvelut méaritellaan aineettomiksi, eli ne ovat toimintoja tai toimintojen sarjoja. Ne
tuotetaan sek& kulutetaan yleensa samanaikaisesti ja asiakkaat ovat osana palvelun
tuottamista. Kun tarkastellaan hallinnollisia palveluita, voidaan niitd kutsua niin
sanotusti nakymattomiksi palveluiksi, koska niiden kasittelytapa on passiivinen.
Tallaisiksi passiivisiksi palveluiksi voidaan mieltdd esimerkiksi laskuttaminen ja
palkanlaskenta. Yrityksilla, jotka oppivat hyodyntdméan naitd nakyméattdmia palveluita,
on suuria kilpailuetumahdollisuuksia. (Grénroos 2001, 79-81.)

Koska useimmat palvelut ovat monimutkaisia, niin on myods niiden laatukin. Hyvin
usein yritykset eivat ole madaritelleet palvelun laadun merkitystd selkedsti ja silti
yrityksen sisaiseksi tavoitteeksi on asetettu laadun parantaminen. Jos laatua ei méaritella
tarpeeksi hyvin, voi laatuhanke jaada liian kapea-alaiseksi. Tamén vuoksi on tarkeda
perehtyd palvelujen laatuun perinpohjaisesti ennen toimenpiteisiin  ryhtymista.
Oivallisia keinoja laadun tutkimiseen ovat esimerkiksi erilaiset tyytyvaisyyskyselyt.
(Grénroos 2001, 98-99.)

Palveluiden kehittdmisessd voidaan k&yttdd monenlaisia keinoja. Yksi nykyaikainen
palveluiden kehittdmiskeino on palvelumuotoilu, jossa palveluiden kayttdjat ovat
avainasemassa palveluiden kehityksessa. Kayttéjat esittdvat omia palvelukokemuksiaan
ja kehitysideoitaan palvelusta, ndista tehdaan erilaisia malleja, jotta ndhdaan palvelut

kaytannossa kehitystyon jaljilta. (Service council, hakupdiva 8.1.2013.)



1.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajanani toimii Kempeleen kunta, jossa olen ollut tdissa ja suorittanut kaksi
tyoharjoitteluani. Opinndytety0 on toteutettu kunnan tukipalvelukeskukselle, jossa
tyossani tutkittavat palvelut sijaitsevat.

Kempele on vuonna 1867 perustettu kunta ja sen asukasluvuksi on vuonna 2012 mitattu
16 182. Kempele on jatkuvasti kasvattanut suosiotaan perheiden keskuudessa sen
viihtyisdn toiminta- ja asuinympdristonsa vuoksi. Kempeleen kunnan toiminta-
ajatuksena on tarjota kuntalaisille hyvinvointipalveluita, jotka tukevat kuntalaisia koko
heiddn elinkaarensa ajan. Né&in ollen kunnan toiminta on hyvin laaja-alaista
lapsiperheille, aikuisille ja ik&antyville ihmisille. Keskeisend arvona Kempeleen
kunnalle luonnollisesti on kuntalaisen hyvinvointi. Jatkuvana tavoitteena on tehd&
kunnasta asukkaille turvallinen ja aktiivinen asuinpaikka. Vuonna 2008 Kempele on
valittu koko Suomen Kkattavassa kaupunkien ja kuntien asukastyytyvaisyyskyselyssa
Suomen parhaaksi. (Kempele 2012, hakupéiva 15.9.2012.)

Kempeleen kunnan toiminta perustuu kunnan hyvinvointipalveluiden tarjoamiseen.
Nama palvelut jakaantuvat kunnan organisaatiorakenteessa seuraavasti: Ateria- ja
puhdistuspalvelut, peruspalvelut(esimerkiksi kansalaisopisto, kirjastopalvelut, koulut,
kulttuuripalvelut, liikuntapalvelut, nuorisotoimi, péivakotipalvelut, sosiaalipalvelut,
terveyspalvelut, vammaispalvelut, vanhusten palvelut), ympéristopalvelut(ymparistén
kunnossapito, tilapalvelut, maankéyttd, valvonta ja suojelu), hallintopalvelut ja
tietohallintopalvelut seka kansalaiskunta (kunnan hallitus, kunnan johtaja seka
johtoryhma@). (Kempele 2012, hakupdiva 15.9.2012.)

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetyén tavoitteena on tutkia Kempeleen kunnan tukipalvelukeskuksen
tarjoamien sisdisten palveluiden toimivuutta kunnan tyontekijoiden eli sisdisten
asiakkaiden nakokulmasta. Naita palveluita ovat palkanlaskenta, henkildstohallinto,
taloushallinto, tietotekniikkapalvelut ja toimistopalvelut. Lisaksi kyselyssé tarkastellaan

mya0s sisdisen tiedottamisen toimivuutta ja toimistotarvikkeiden vélitystd, jotka kuuluvat



my06s tukipalvelukeskuksen alaisuuteen. Opinndytetydssani — selvitetddn, onko
palveluissa siséisten asiakkaiden mielesté kehitettdvad ja missé asioissa kehityksen tulisi

tapahtua.

Sain Kempeleen kunnalta vuonna 2007 kaytetyn kyselylomakkeen, jonka pohjalta
lahdin rakentamaan uutta ja ajantasaista kyselyd Webropol-ohjelman avulla. Vanhaa
kyselyéa tuli parantaa siten, ettd se ottaisi huomioon ne alueet, joita se ei entiselta
osaltaan tarkastele tukipalveluiden osalta sek& muokata se mittaamaan palveluiden

vaikuttavuutta.

Pohjana opinnaytety6lleni kéytin teoriaa palveluista, palvelujen laadusta sek& sen
kehittdmisestd ja asiakastyytyvaisyydestd. Naiden esittelemisessa kaytin hyvakseni

Kirjallisuutta seka verkkolahteita.

1.3 Tutkimusmenetelma ja sen perustelu

Opinnaytetyossani  kaytan  kvalitatiivista  tutkimusmenetelmad eli  laadullista
tutkimusmenetelmad, jota omalta osaltaan tukee kvantitatiivinen tutkimusmenetelma eli
maaréllinen  tutkimusmenetelma. Kun  kvalitatiivista  ja  kvantitatiivista
tutkimusmenetelmaad kaytetadn samassa tydssd, kutsutaan sitd moni-menetelmaiseksi
tutkimukseksi eli triangulaatioksi. Tyo6ssani siis laadullinen tutkimus on jatkoa
maarélliselle tutkimukselle, jossa maaréllisen kyselyn tuloksia tulkitaan ja ymmarretdén

laadullisen menetelmén avulla. (Kananen 2008, 25-26.)

Valitsin moni-menetelmdisen tutkimusmenetelmdn, koska tdma oli mielestani oikea
tapa lahestya tutkimusongelmaa. Palvelun laadun tutkiminen oli Kempeleen kunnan
tapauksessa helpompaa toteuttaa maarallisen tutkimusmenetelmén alaisena kyselyna
kuin esimerkiksi laadullisen tutkimusmenetelmén haastatteluna, koska Kempeleen
kunnassa on niin paljon tyontekijoitd. Nain ollen otanta haastattelun kautta olisi ollut
lilan suppea ja muutenkin hankala toteuttaa. Toteuttamassani
asiakastyytyvéisyyskyselyssd on maarallisend tutkimusmenetelména vastausosiot, joissa
vastaaja arvioi palvelun laadun tekijoita numeraalisesti sekd lisaksi Kirjallinen

vastausosio, joka on osa laadullista tutkimusmenetelmdd. Kyselyn vastausten



analysointi on laadullista tutkimusmenetelmaa jatkona maarélliselle tutkimukselle.
(Kananen 2008, 26.)

Kvalitatiivisessa menetelmdssa lahtokohtana on todellisen eldmén kuvaaminen. Se
pyrkii ymmartamaan, kuvaamaan ja tulkitsemaan tutkittavaa ilmittd, sen laatua,
ominaisuuksia sekd merkityksid. Laadullisessa tutkimuksessa oleellista on se, kuinka
ihmiset kokevat ja ndkevat reaalimaailman. Opinndytetydssani tdma tarkoittaa palvelun
laadun kokemista. (Kananen 2008, 24-25.)

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelmd puolestaan perustuu numeroiden ja tilastojen
avulla tutkittavan kohteen kuvaamiseen ja tulkitsemiseen. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksia esitetddn pienelle joukolle,
jonka oletetaan edustavan esimerkiksi koko organisaation joukkoa. Opinnaytetydssani
kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa on siis asiakastyytyvaisyyskysely, jossa arvioidaan
palvelun laatutekijoitd numeraalisesti. (Kananen 2008, 10.)

Tutkimus tapahtui lahettaméalld kyseinen asiakastyytyvaisyyskysely Kempeleen kunnan
tyontekijoille Webropolin kautta sdéhkdpostiin. Webropol on ohjelma Internetissa, jolla
voi luoda esimerkiksi erilaisia kyselyitd, raportteja ja kerdtd ilmoittautumisia
tapahtumiin. Kyselyn vastaukset saatuani analysoin ne Kkirjalliseen muotoon.
Tyontekijoille, joilla ei ole kéytossddn sahkopostia, lahetettiin paperiset versiot
kyselystd. Kysymykset olivat asteikolla 1-5 arvioitavia palvelun laatuun vaikuttavia
tekijoitd, ja lisaksi tyontekijat eli kunnan siséiset asiakkaat pystyivat antamaan myos
kirjallisesti omaa palautetta ja kehitysideoita. Kyselyn analysoinnin seurauksena oli
tarkoitus selvittdd, onko Kempeleen kunnalla tarvetta kehittdd sisdisid palvelujaan
toimivammaksi ja missé asioissa tdma kehitys tulisi tapahtua. Toimeksiantajan toiveena

oli, ettd opinndytetyoténi saataisiin hyddynnettyé palveluiden kehittdmisessé.
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2 PALVELUT

2.1 Palvelun kasite

Palvelun késitettd on méaaritelty vuosikymmenien ajan, silla se on monimutkainen ilmid.
Se voidaan kasittdad henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelua
madriteltéessa sitd usein verrataan fyysisiin tavaroihin ominaisuuksiltaan. Siind missa
fyysinen tavara on konkreettinen, on palvelu aineeton. Tavaroita voidaan pitaa
keskendan homogeenisind, kun taas palvelut ovat heterogeenisia; yksikaan

palvelutapahtuma ei ole koskaan taysin samanlainen. (Grénroos 2001, 78-81.)

Fyysisissd tuotteissa jakelu ja tuotanto ovat erillddn. Palveluissa puolestaan tuotanto,
jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia prosesseja. Tavara on asia, joka tuotetaan yleensa
tehtaissa, palvelu on toiminto tai prosessi, joka tapahtuu asiakkaan ja myyjan
vuorovaikutuksessa. Fyysiset tuotteet voidaan varastoida ja niiden omistajuus siirtyy.
Palvelua ei puolestaan voida varastoida eikd sen omistajuus siirry. Palvelun kasite
perustuu siihen, ettd asiakas osallistuu ainakin jossakin méarin palvelutapahtuman
kulkuun. Vuorovaikutus, ymparistd ja erilaiset tavarat liittyvat oleellisesti
palvelutilanteisiin. Palvelu on prosessi, joka ratkaisee asiakkaan ongelman. (Grénroos
2001, 81; Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelut kuluttavat vahemman energiaa tavaroiden valmistamiseen tai havittdmiseen
verrattuna. Palveluita voidaan toisin sanoen pitda ekologisina. Vahélla energialla ja
kustannustehokkaasti monistaen tuotetut palvelut vastaavat myos ihmisten todellisiin
tarpeisiin. Aineettomiin palveluihin voidaan lis4ta tavaroita ja péinvastoin. Usein
palvelutilanteeseen konkreettisen tuotteen liittdiminen tukee itse palveluprosessia.
(Tuulaniemi 2011, 17-20.)

Palveluiden merkitys yhteiskunnassamme kasvaa yhd enemmadan ja enemman. Ne
tarjoavat muun muassa uusia ja kiinnostavia nakokulmia yritystoimintaan, uusien
liiketoimintamallien hyodyntdmisen mahdollisuuden sek& uusia toimintamalleja. Lisaksi

sosiaaliset ja kulttuuriset muutokset tarjoavat lisdd toimintatilaa palveluille. Ndma
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edelld mainitut asiat ovat myos osatekijoista siihen, ettd kuluttajien odotukset palveluita

kohtaan nousevat jatkuvasti. (Tuulaniemi 2011, 21-23.)

2.2 Palveluiden ryhmittely

Gronroos jaottelee palvelut teoksessaan kahteen ryhmaén; inhimillisyytta ja tekniikkaa
korostaviin, seka ajoittain ja jatkuvasti tarjottaviin palveluihin. Inhimillisyyteen liittyvét
palvelut tarvitsevat prosessiinsa niihin osallistuvia ihmisid, kun taas teknilliset palvelut
perustuvat tietotekniikkaan, automatisoituihin jarjestelmiin ja muihin fyysisiin
resursseihin. (Gronroos 2001, 84.)

Palvelut jaetaan myods asiakassuhteen mukaan ajoittaisiin seka jatkuvasti tarjottaviin
palveluihin. Ajoittaisina palveluina voidaan pitd4d esimerkiksi kampaamo- ja
matkailupalveluita. Jatkuvasti tarjottaviin palveluihin lukeutuvat muun muassa
pankkipalvelut ja tavarantoimitukset, ndissé organisaation ja asiakkaan valilla on koko
ajan vuorovaikutusta. Yleensa ajoittaisia palveluita tarjoavat yritykset pystyvét
solmimaan asiakkaaseen pysyvampié ja arvokkaampia asiakassuhteita, kun taas jatkuvia
palveluita tarjoavat yritykset pitdvat omista asiakkaistaan kiinni, koska uusien

asiakkaiden hankkiminen menetettyjen tilalle on kallista. (Grénroos 2001, 84-85.)

Palvelutalouden  kehittymistd  tukevat  esimerkiksi  talouden  globalisaatio,
vaestorakenteen muutos, energian lisdantyvé kulutus sekd kasvava ja vaihteleva hinta,
ekologiset tekijat seké digitalisoituminen ja tekniikan kehittyminen. My®ds kiina-ilmiolla
on oma osuutensa palvelutalouden kehittymisessa. Siind teollisuutta pyritdén
keskittdméan halpatuotantomaihin. Palveluiden osuus bruttokansantuotteesta on sité4
suurempi, mitd kehittyneempi on talous. Suomessa palveluiden osuus on 66 %
bruttokansantuotteesta, ja 70 % tyotatekevistd ihmisistd palvelualalla. Namé& osuudet
ovat alati kasvavia. (Tuulaniemi 2011, 21-22; Attac ry, hakupéiva 4.2.2013.)
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2.3  Siséisen viestinnan merkitys palveluille

Siséisen viestinndn tehtdviksi on madritelty yhteison toiminnan tukeminen,
organisaation profilointi, informointi, kiinnittdminen sek& sosiaalinen vuorovaikutus.
Viestinnédn tehtdvana on selkeyttdd henkildstolle tulevaisuuden tavoite, arvot ja keinot.
N&ma kolme seikkaa ovat organisaation olemassaolon kannalta tarkeimmat. (Juholin
1999, 32.)

Yhteison imagon rakentaminen, tuotteiden ja palveluiden viestinta sekd henkildston
motivoiminen ovat my0s siséisen viestinndn tarkeitd osa-alueita. Sanomattakin on
selvaa, etté jos sisdinen viestintd toimii, myos sisdiset palvelut toimivat. Viestinta tulisi
nahda tydyhteison ydinvahvuutena, jotta sen kautta voitaisiin vaikuttaa tuloksiin.
(Juholin 1999, 33.)

2.4 Kempeleen kunnan ulkoiset ja sisdiset palvelut

Kuntalaisille suunnattuja palveluita ovat esimerkiksi sivistyspalvelut (koulutus,
kulttuuritoimi, museot, teatterit, kansalaisopistot, Kkirjastot, liikuntapalvelut),
terveydenhuolto,  sosiaalihuolto ja  -palvelut (paivéhoito, vanhustenhuolto,
toimeentuloturva, laitoshuolto ja asumispalvelut, vammaishuolto,
paihdeongelmaistenhuolto, pakolaisten vastaanotto ja maahanmuuttajien kotiuttaminen),
tekninen sektori  (lilkenne, tiest6t, kadut), vesi-, jate- ja energiahuolto,
ymparistonsuojelu, asuntotoimi, elinkeinotoimi ja pelastustoimi. (Kempele 2012,
25.9.2012.)

Opinndytetyoni tarkoituksena on kuitenkin perehtyd Kempeleen kunnan tyontekijoille
suunnattuihin  palveluihin ~ kuten  henkiléstd-, palkka- ja  taloushallinto,
tietotekniikkapalvelut, toimistopalvelut. Vaikka kuntalaisille suunnatut palvelut
suuntautuvatkin kunnan asukkaille ja sisdiset palvelut kunnan tyontekijoille, tayttavat ne

silti kaikki palveluille tyypilliset ominaispiirteet.
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2.5 Kunnan ja yritystoiminnan erot seka yhtélaisyydet

Kuntien ja yritysten valilla on seka paljon eroavaisuuksia ettd yhtélaisyyksia. Kuntien
johtamisessa voidaan kayttdd samoja metodeja kuin yritysten johtamisessa, mutta niité
tulee jalostaa huomiomaan kuntien toimintaan liittyvat erityisominaisuudet, Kkuten
palveluiden kayttajien vaihtoehdot, demokratiaan pohjautuva toiminta ja menestymisen
mittarit. (Lauslahti 2003, 51-52.)

Merkittadvimpéna erona kuntien ja yritysten toiminnassa on se, ettd kunnat rakentavat
yhteiskuntaa ja yritykset useimmiten omaa rajallista markkina-aluettaan. Muita eroja
ovat muun muassa markkinat, hinnoittelu, omistajat, vaikuttamismahdollisuudet ja
ohjausmekanismit. Samankaltaisuutta kuntien ja yritysten toiminnassa on erityisesti
toiminnan johtamisessa. Myos asiakaslahtdisyys on kummankin toiminnan lahtékohtana
ja toiminnan kehittdmisen paineet yhtd suuret. Organisaatioiden rakenteet ovat
samanlaiset niin kunnissa kuin yrityksissd, joten ympéristodn reagoiminen on
valttamatonta toiminnan jatkumiselle, olipa kyse taloudellisista, teknologisista tai
sosiaalisista muutoksista. (Lauslahti 2003, 52-57.)
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3 PALVELUN LAATU

Laadun kaésitteell4 ei ole yhtd ainoaa maéaritelmad. Sen kuvaaminen on suhteellista
riippuen maarittdjan omista mielenkiinnonkohteista, arvoista, tarpeista, uskomuksista,
pyrkimyksistd seké tietenkin tarkasteltavasta laadun kohteesta. Vaikka laatua on vaikea
madritell4, on sen kehittdmisen vuoksi oleellista ymmartaa erilaisia maarittelytapoja
seké nakokulmia. (Oulun yliopisto 2002, hakupaiva 19.1.2013.)

Palvelun laatuun vaikuttavat péadasiassa seuraavat tekijat; palvelualttius,
asiakaslahtoisyys, patevyys, asiantuntevuus, saavutettavuus, ystavallisyys, uskottavuus,
asiakkaan ymmartdminen ja kuunteleminen, palveluympéristd, viestintakyky,
ongelmien hallintakyky ja varmuus. (Savon ammatti- ja aikuisopisto, hakupdiva
13.10.2012.)

Asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta vaikuttavat asiakkaan ennakko-odotukset,
jotka koostuvat omista asenteista, tarpeista, kokemuksista ja mielikuvista. Ennakko-
odotuksia muokkaavat myds esimerkiksi muualta kuullut kokemukset ja huhut seka
mainonta ja markkinointi. My6s yrityksen imagolla on suuri vaikutus palvelun laatuun;
onko yritys esimerkiksi tunnettu tai aktiivinen. Liséksi itse palvelutapahtuma
madrittelee asiakkaan lopullisen mielipiteen palvelun laadusta; saatiinko hanen
ongelmaansa ratkaisu, millainen vuorovaikutus oli asiakaspalvelijan kanssa ja oliko
palveluympéristd toimiva. (Ylikoski 1999, 123-125.)

Laadulle on myds mééritelty ulkoisen ja siséisen laadun késitteet. Kaikki asiakkaan
odotukset tayttavat palvelun ominaisuudet sisaltyvat ulkoiseen laatuun. Sisdinen laatu
kattaa yritysten sisdisten toimintojen erinomaisuuden. Tassa ajattelumallissa ty6toverit
nahdaan sisdisind asiakkaina. Sisédisessa laadussa tyontekijoiden tulisi huomioida
toiminnassaan niin sisdiset kuin ulkoisetkin asiakkaat. Hyvin hoidetulla sisdisella
toiminnalla yritys hallitsee muun muassa informaatiokatkoksista, paallekkaisista toista
ja virheiden korjaamisesta syntyvid kustannuksia. Koska ep&onnistunut palvelu
vaikuttaa asiakaspalveluun, tulee yrityksen olla asiakasldhtdinen, joustava ja
nopealiikkeinen. Yritysten valisesséd palvelukilpailussa tulee seurata jatkuvasti omaa
toimintaansa ja muuttuvaa liiketoimintaymparistéd (Mervi Veini 2012, hakupéiva
13.10.2012))
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Palvelun laatua voidaan ohjata haluttuun suuntaan ja hallita, kun palveluntarjoaja
ymmartad miten kayttajat arvioivat palveluja. 1982 Gronroos esitteli koetun palvelun
laadun ké&sitteen ja koetun palvelun laadun mallin. Tédssa mallissa tarkastellaan
kuluttajien kaytosta sekd tuotteille asetettujen odotusten vaikutusta kulutuksen jalkeen
tehtyihin arviointeihin. Nama muodostavat perustan yha useammille palvelun laadun
tutkimuksille. (Grénroos 2001, 98.)

Palvelun tuotanto- ja kulutusprosessin aikana syntyy erilaisia ominaisuuksia.
Alkuperaisen koetun laadun mallin avulla johtajat ja tutkijat ovat voineet paremmin
ymmartad sitd, mistd palvelut koostuvat asiakkaiden mielestd ja mitd mieltd he ovat
palvelun ominaisuuksista. Usein ajatellaan, ettd erityisesti tekniset asiat vaikuttavat
palvelun laatuun, mutta todellisuudessa asiakkaat kiinnittdvat huomiota aivan muihin
asioihin ja paljon laaja-alaisemmin. Yritykset saattavat olla méaérittelematta laatua,
vaikka palvelun laadun kehittdminen olisikin yrityksen tavoitteissa. Talloin laadun
kehittdminen j&& tehottomaksi. (Gronroos 2001, 98-100.)

Palveluntarjoajan ja asiakkaan valiset kohtaamiset ovat oleellisia laatukokemuksen
kannalta. Namé& asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustilanteet maadradvat toiminnallisen
laadun tason. Tallaisia kohtaamisia kutsutaan totuuden hetkiksi, koska ne ovat
palveluntarjoajan tilaisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Huonosti hoidetut
asiakastilanteet voivat johtaa pahimmassa tapauksessa asiakkaan menettamiseen.
Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on suunniteltava siten, ettd epdonnistuneita

totuuden hetkid ei padse tapahtumaan. (Gronroos 2001, 112.)

3.1 Asiakashenkisyys

Henkilokunnan asiakashenkisyydelld on suuri rooli palvelun laatutekijand. Mikali
henkilokunta ei palvele hyvin ja kayttaytyy kielteisesti sekd epaystavéllisesti asiakasta
kohtaan, vaikuttaa se negatiivisesti sekd koettuun palvelun laatuun sekd tyon
tuottavuuteen. Tyytymattomat asiakkaat saattavat valittaa heti taikka myohemmin
saamastaan huonosta palvelusta, mistd aiheutuu my6s ylimaardista tyota.
Palveluhenkisyys puolestaan vaikuttaa myonteisesti palvelun laatuun sek& saa asiakkaat
tukemaan tuottavuutta omilla toimillaan. (Grénroos 2001, 297.)
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Asiakaspalvelutydssé henkiloston tulee olla luonteeltaan kérsivallisia. Usein joudutaan
muuttamaan esimerkiksi aikatauluja ja ty6jarjestysta vaihtelevien tilanteiden mukaan tai
vastaanottamaan ikévéa palautetta, jossa karsivallisyyttd koetellaan. Asiakaspalvelijan
tulee olla myds vastuullinen. Néin ollen hén uskaltaa tarttua toimeen ja selvittaa asioita
sekd ymmartaa sen, ettei vastuuta voi siirtaa toiselle. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras
2009, 18.)

Asiakaskohtaamisessa on tarkedd muistaa ystavéllinen tervehtiminen ja katsekontakti.
Vaaranlaisella katsekontaktilla voi torjua asiakkaan seka luoda vaikutelman kiireestéa.
Hyvé asiakaspalvelija on helposti l&hestyttdvd, luotettava ja asiantunteva seka aina
valmiina palvelemaan asiakasta. Ulkond6ltdan ja vaatetukseltaan han on asiallisen ja
siistin nakoinen. (Pakkanen, Korkeaméki & Kiiras 2009, 22-23.)

3.2 Palvelu puhelimessa

Asiakkaat joutuvat usein soittamaan yritykseen mieltanséa askarruttavien asioiden takia.
Puheluun vastattaessa vastaajan tulee kertoa yrityksen nimi, osasto ja oma nimensé.
Né&in ollen asiakas saa selville, onko hdn soittanut oikealle henkil6lle. Jos puhelua
joudutaan siirtdamaan, tulee asiakkaalle selventdd miksi ja minka niminen henkil6 vastaa
hanen asiaansa. Tama siksi, ettd asiakas ei valttdmatta tunne yrityksen sisaistéa
tyonjakoa. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 51.)

Vaikka asiakas ei nde vastaajan ilmeité ja eleitd, valittyvat danen savy ja viestin siséalto
hénelle puhelimen valitykselld hyvin. Puhelimessa tulisi asioida samoin Kkuin
kasvotusten ja tdten &&nen ja sen savyn tulee olla ystavallinen ja ammatillinen.
Asiakasta tulee kuunnella tarkkaavaisesti ja ilmaista olevansa kiinnostunut seké kuulolla
asiasta. Tyontekijan on muistettava, ettd han edustaa tyopaikkaansa myo6s puhelimessa.
(Pakkanen, Korkeaméki & Kiiras 2009, 52.)
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3.3 Laatuyritykset

Laatuyrityksessa asiakas on keskeisessa roolissa, joka antaa lopullisen arvion yrityksen
toiminnasta. Asiakas ndhdaan laajana késitteend, jossa asiakasketju on pitka. Joissain
yrityksissdé se voi kattaa alkutuotannon tekijoistd loppukéyttdjdédn asti. Eri
asiakassegmenttien huomioiminen takaa menestymisen markkinoilla. Yrityksen
johdolla on merkittdva rooli laadun kehittdmisessd. Laatuyrityksessa laatuty6té ei ole
delegoitu erikseen laatupdallikolle, vaan yrityksen johto osallistuu itse nakyvasti
kehittdmistyohon toimien esimerkkind. Yrityksen perusarvot toimivat pohjana
tavoitteille ja strategioille. (Lecklin 1997, 26-28.)

Henkiloston kehittdminen on térkedd laadun takaamiseksi. Henkiloston tulisi olla
motivoitunutta ja koulutettua toimimaan tyOyhteisonsa parhaaksi. HenkilGston
tyémotivaatioon vaikuttavat muun muassa tyotyytyvadisyys ja avoin ilmapiiri.
Asiakaspalvelutehtaviin tulisi valita niihin parhaiten soveltuvat henkil6t, jotta

asiakaspalvelun laatu olisi paras mahdollinen. (Lecklin 1997, 28-29.)

Oleellista laadukkaassa yritystoiminnassa on nopea reagointikyky muutoksiin.
Kilpailukykyyn vaikuttaa positiivisesti tuotekehitys-, tuotanto- ja toimitusprosessien
nopeuttaminen. Menestyva yritys luo itselleen selvi& visioita tulevaisuudesta ja rakentaa
sen mukaan toimintasuunnitelmia. Laatuyritys hallitsee my0ds yhteistyon niin sisdisiin
kuin ulkoisiin sidosryhmiin. (Lecklin 1997, 29.)

Laatuyritys suunnittelee toimintojaan. Nain mahdollisia virheitd ja ongelmia pyritadn
ennakoimaan ja poistamaan ennen asiakaskontakteja. Tulostavoitteiden lisaksi yritys
asettaa  tavoitteita ~ myds  asiakkaiden, henkil6ston, yhteiskunnan  ja
yhteistyokumppaneiden suhteen. Laatuty® vaatii jatkuvaa kehittdmista ja parantamista,
joka voidaan varmistaa esimerkiksi palautejarjestelmien, menetelmien arvioinnin,

kehittamisen ja ulkopuolisen maailman seuraamisella. (Lecklin 1997, 30-31.)

Kun yritys aloittaa laatutoiminnan kehittdmisprosessin, tulisi johdon ensimmaéisend
miettid, miksi yrityksen tulee panostaa laatuun, mit4 se haluaa saavuttaa ja milla
aikavalilla. Asiakastyytyvaisyyden ja suorituskyvyn nostaminen sekd yrityksen

menestyksen varmistaminen ovat yleisid tavoitteita. Ennen kehitystyon aloittamista
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yritys laatii liiketoiminnan ja laatutilanteen Kkartoituksen. Tassa selvennetddn muun
muassa yrityksen liikeidea, asiakkaat, sidosryhmat, kilpailijat ja tulevaisuuden nakymat
sekd asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen toimintaan, henkiloston tyotyytyvaisyys ja
kaynnissa olevat laatuhankkeet. Laatutoiminta voi kuitenkin epdonnistua, mikéli
yrityksen johto ei sitoudu hankkeeseen tarpeeksi, ajoitus on vaard, koulutus ja
harjoittelu ovat suunnittelemattomia sek& lyhyeltd tahtaykseltd puuttuu tulos. (Lecklin
1997, 55-60.)

3.4 Laatujohtaminen

Laatujohtaminen on suomennos englannin kielen sanoista Total Quality Management.
Quality viittaa laatuun ja samalla myds asiakaslahtoisyyteen sekd asiakkaiden
ensisijaisuuteen laadun maarittajind. Total Quality tarkoittaa, ettd kaikki organisaation
jasenet pyritddn saamaan mukaan laadun kehittdmisprosessiin. Management puolestaan
merkitsee johtamismallia ja korostaa taten myds johdon sitoutumisen keskeisyytta
laadun kehityksessd. Laatujohtamista pidetddn prosessina, joka pyrkii laadulliseen
virheettomyyteen kaikissa organisaation toiminnoissa. (Lumijarvi & Jylhdsaari 2000,
27-28.)

Laatujohtaminen on Kiteytetty julkisen sektorin organisaatioiden osalta neljaan
elementtiin: asiakaspalautteen hyédyntdminen, tuloksellisuuden mittaaminen, jatkuvan
kehityksen tavoittelu ja tyontekijoiden osallistumisen edistaminen. Julkisella sektorilla
laatujohtaminen ndhdaan pitkan aikavalin prosessina, johon kuuluu henkiloston
uudelleenkoulutusta, pelon ilmapiirin vaimentamista tyOpaikoilla sekd yhteistydssé

toteutuvaa johtamista ja innovaatiotyoskentelyd. (Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 114.)

3.5 Laatukasityksen muuttuminen

Ajan saatossa laatukasitykset ovat muuttuneet huomattavasti ja eri kulttuureissa
laatuvaatimukset ovat toisiinsa verrattuna erilaisia. Teknisella kehityksella on suuri
vaikutus ndihin eroithin ja muutoksiin. Lis&dksi mukavuudenhaluisuus seka

elaméntapoihin ja kauneuskasitteisiin liittyvéat asiat vaikuttavat. Tekniikan kehittyminen
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parantaa tuotteiden ja palveluiden laatua, kaytannollisyyttd ja mukavuutta pidetdan
laadun merkkin&. (Matti VVoutilainen 2004, hakupaiva 15.11.2012.)

Palvelujen laatutasoille mééritelldan toimintakriteerit, jotta tiedetddn mita myydaén ja
asiakas tietdd mitd ostaa. Organisaatioissa kaikki toimintaohjeet voidaan koota
laatukéasikirjaksi. Mikali laatukasikirjaan lisatadn my0s muut toimintaohjeet, kutsutaan
sité laatujarjestelméksi. (Matti Voutilainen 2004, hakupéiva 15.11.2012.)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakas-kasite ja sisdinen asiakkuus

Laatuajattelussa asiakas ndhd&an laajana kasitteend. Asiakassuhde kasittdd asiakkaan
kontaktin yritykseen monella tapaa. Se on kontaktia henkil6on, tuotteeseen,
toimipaikkaan, jarjestelmiin ja myos lahetettyja mainoksia. Asiakkaat voivat olla joko
suorassa ja epasuorassa yhteydessd yritykseen. Suora asiakas on suorassa yhteydessa
yrityksen myynti- ja asiakaspalveluhenkilostoon, kun taas epasuora asiakas on yleensa
suoran asiakkaan asiakas. Esimerkkind tukkuliikkeet, joiden suoria asiakkaita eri
yritykset ovat ja ndiden yritysten asiakkaat ovat epdsuoria asiakkaita tukkuliikkeille.
(Lecklin 2002, 89-90.)

Suoran ja epésuoran asiakkuuden lisdksi asiakkaat jaotellaan ulkoisiin ja siséisiin
asiakkaisiin. Ulkoinen asiakas tulee yrityksen ulkopuolelta ja on yrityksen lopullinen
rahoittaja. Sisdisiin asiakkaisiin lukeutuvat tyoyhteison jasenet: tyokaverit, esimies ja
alaiset. Sisdisiksi asiakkaiksi voidaan luokitella my6s kumppanuuden tasolla olevat
ulkoiset yhteistydtahot. (Lecklin 2002, 90-91; Anondo Oy 2010, hakupaiva 19.1.2013.)

Siséisiin asiakkaisiin patevat samat lainalaisuudet palvelun ja yhteistyon suhteen kuin
ulkoisiin asiakkaisiin. Toimiva yhteistyd vaatii vuorovaikutusta, aktiivisuutta ja
palautteen antamista puolin ja toisin. Henkildston on tarke&é tunnistaa sisdiset asiakkaat
ja muut merkittavat sidosryhmat seké tietdd heidan odotuksistaan henkildston toimintaa
kohtaan. (Anondo Oy 2010, hakupdiva 19.1.2013.)

Huolehtimalla sisdisestd asiakkuudesta, yritys saavuttaa toiminnan tehostumista,
ilmapiirin paranemista ja kulujen pienenemistd. Yleensé pahimmat ilmapiiriongelmat
sijaitsevat eri osastojen tai tyovaiheiden valilla, mikéli yhteistyon onnistumiselle ei ole
mahdollisuuksia. (Kookas Inc 2012, hakupéiva 19.1.2013).

Siséisessa asiakkuudessa asiakkaat ovat Kkiinteitd. Sisdiset asiakkaat eivéat voi
kilpailuttaa palveluja eik& palveluja tarjoava toiminto voi hankkia asiakkaita muualta.
Ongelmana sisdisessa asiakkuudessa saattaa olla vaikeasti hallittava ja epétasapainoinen
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asiakassuhde, silld kummallakaan osapuolella ei ole mahdollisuutta muihin
vaihtoehtoihin. Joissain yrityksissd saatetaan my6s pitdd sisdistd asiakkuutta
vahapatdisempana kuin varsinaisia asiakkaita, jolloin siséisten asiakkaiden
asiakastyytyvéisyydella ndhdéan harvoin olevan merkitysta eikd heille koeta olevan

tarkedd luoda tarpeeksi hyvia asiakaskokemuksia. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 125.)

4.2  Asiakkaan odotukset ja totuuden hetki

Ennen yrityksen kanssa asioimistaan asiakas muodostaa tuotteista tai palveluista
odotuksia. Odotuksiin vaikuttavat yrityksen imago, asiakkaan aiemmat kokemukset,
muilta kuullut kokemukset, tarpeet ja yrityksen Kkilpailijat. Yrityksen pyrkiessa
asiakastyytyvéisyyteen, tulee sen tayttda asiakkaan tarpeet ja odotukset. Asiakkaan ja
yrityksen henkiloston ensikohtaamista kutsutaankin totuuden hetkeksi, silla se
madrittelee asiakkaan mielipiteen ja kasityksen yrityksen palveluista jatkossa. Jos
totuuden hetki epdonnistuu, tarvitaan sen korjaamiseksi jatkossa useita positiivia
asiakaskohtaamisia. (Lecklin 2002, 102-104.)

4.3  Asiakastyytyvdisyys ja -tyytymattomyys

Menestyvén yrityksen perusta on tyytyvdiset asiakkaat. Asiakas toimii myos yrityksen
toiminnan lopullisena arviojana. Asiakastyytyvaisyys koostuu asiakkaan ndkemyksesta,
kokemuksesta ja tyytyvéaisyydesta yrityksen tuotteita ja palveluita kohtaan. Naita ovat
palvelun laatuihinkin vaikuttavat tekijat kuten asiakaspalvelu, myynti, jalkipalvelut,
myynninedistdminen, sopimus- ja maksuehdot sekd henkilokunnan ammattitaito.
(Lecklin 2002, 117-118.)

Tyytyvéisten asiakkaiden lisdksi on luonnollisesti olemassa myds tyytyméattomia
asiakkaita. Tyytyméattoméat asiakkaat antavat laadun kehittamiselle yhtd paljon kuin
tyytyvéisetkin  asiakkaat, joskin he ovat riskiryhmd yrityksen toiminnalle.
Tyytyméttomét asiakkaat kaantyvat helposti kilpailijan puoleen ja kertovat
negatiivisista kokemuksistaan eteenpdin, joka vaikuttaa helposti uusien asiakkaiden
odotuksiin ja epailyksiin. Tah&n patee 3/11-sddntd, jonka mukaan asiakas kertoo
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positiivisesta kokemuksesta noin 3 muulle henkil6lle ja negatiivisesta kokemuksesta 11
henkiltlle. Asiakastyytyvaisyysmittauksissa tulisi tarttua ndihin epékohtiin, joiden
huomataan aiheuttavan asiakkaiden keskuudessa tyytymattomyytta ja tehdéd kaikkensa
parantaakseen tilannetta myonteisempdan suuntaan. (Lecklin 2002, 127; Lansi-

Uudenmaan aikuisopisto, hakupdiva 15.1.2013.)

4.4  Asiakastyytyvdisyysjohtaminen

Asiakastyytyvéisyysjohtaminen on johtamisen ja markkinoinnin uudenlaista ja
tdsmallistda  madrittelyd.  Kéytdnnossd  asiakastyytyvaisyysjohtaminen  koostuu
seuraavista asioista: palvelun laatu, mielikuvamarkkinointi, sisdinen markkinointi,
laatumittaukset, tietokantamarkkinointi ja asiakassuhdemarkkinointi. (Rope & Pdélléanen
1995, 22-23))

Valttamattomia asiakastyytyvaisyysjohtamiselle ovat asiakastyytyvaisyyden
mittaussystematiikka, asiakastietokanta ja kehittynyt johtamiskulttuuri.
Asiakastyytyvéisyys ja/tai -tyytymattomyys sekd& sen kohteet saadaan selville
asiakastyytyvéisyyden  mittaamisella.  Asiakastietokannan  avulla  parannetaan
asiakastuntemusta sekd kehitetddn asiakassuhdetta. Kehittyneen johtamiskulttuurin
avulla voidaan kehittaa liiketoimintaa asiakaspalautteen mukaisesti. (Rope & Pdéllanen
1995, 50-51.)

Asiakastyytyvdisyysjohtamisessa  hyddynnetddn  asiakaspalautteita ~ toiminnan
kehittdmisessd.  Tassd  kehittdmistyossd  kaytetddn  laatujohtamista,  siséisen
markkinoinnin keinoja ja syvennetdén asiakassuhteita mielikuvamarkkinoinnin avulla.
Taman madrittelyn perusteella asiakastyytyvaisyysjohtaminen on sek& johtamis- etta
markkinointijarjestelméd. Tavoitteena voidaan pitdd toiminnan laadullista ja
liiketoiminnallista parantamista sekd markkinoinnin tuloksellisuuden lisd&dmisté. (Rope
& Pollanen 1995, 52-53.)
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441 Asiakas-kentta

Asiakas, tyytyvadisyys ja johtaminen ovat peruselementit, jotka méaérittelevat
sananmukaisestikin asiakastyytyvaisyysjohtamista. Asiakas oletetaan perinteisesti
henkiloksi, yritykseksi tai muuksi organisaatioksi, johon on muodostettu asiakassuhde.
Asiakastyytyvdisyysjohtamisessa asiakas on kuka tahansa, kenen kanssa yritys on ollut
tekemisissa. Oleellista on kuitenkin, ettei asiakkaan ole vélttdmé&tonta olla kontaktissa
yritykseen tai olla asiakassuhteessa = muodostaakseen oman  mielipiteen
asiakastyytyvéisyydesta. Esimerkkina Rope ja P6llanen mainitsevat
suoramarkkinointikirjeen, jonka avulla asiakas on tilannut tuotteita itselleen. Posti on
kuitenkin hukannut tilauskaavakkeen, ja yritys ei sitd ole koskaan saanut, joten
tuotteiden toimittamista ei ole tapahtunut. T&ten asiakas muodostaa negatiivisia
kasityksid yrityksestd. (Rope & Pollanen 1995, 26-27.)

Asiakkaan  tyytyvdisyyteen vaikuttavat asiakaspalvelu ja  myyntihenkildsto,
tuotekontaktit (kuinka tuote kest&& ja toimii), toimipaikan sisustus ja toimivuus seka
tukijarjestelmékontaktit (atk-jarjestelmat, puhelin- ja tilausjérjestelmat, laskutus ja
suoramainonta). Naista asiakas muodostaa ensin odotuksia ja asiakastilanteen jalkeen
kokemuksia. Asiakastyytyvéisyyden muodostuminen tarvitsee aina kontaktin.
Asiakastyytyvéisyysjohtamisessa ei ole oleellista, onko asiakas kuluttaja tai
organisaation jasen. (Rope & Pollanen 1995, 28.)

4.4.2 Tyytyvaisyys-kentta

Tyytyvéainen-tyytyméton-ulottuvuus on tyytyvaisyys-sanan taustalla. Tyytyvaisyys
muodostuu siis asiakkaan odotuksista ja kokemuksista. Odotukset toimivat lahtékohtana
ja vertailuperustana kokemuksille. Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa tarkoituksena on
vaikuttaa niin odotuksiin kuin kokemuksiin. Asiakkaan odotukset voidaan jaotella
kolmeen osaan: ihanne-, ennakko- ja minimiodotuksiin. lhanneodotukset heijastavat
asiakkaan omia arvomaailman toiveita yrityksen toiminnasta tai tuotteista.
Ihanneodotuksissa tulee huomioida, ettd jokaisella ihmiselld on erilaiset odotukset.
Odotuksiin puolestaan vaikuttavat yksilolliset tarpeet ja ostomotiivit. (Rope & Pollanen
1995, 29-30.)
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Ennakko-odotukset kasittavat henkilon mielikuvan yrityksesta, palvelusta tai tuotteesta.
Asiakkaan mielikuvat rakentuvat muun muassa markkinointiviestinndstd, omista ja
muiden kokemuksista, julkisuudesta seka yrityksen imagosta.
Asiakastyytyvdisyysjohtamisessa nditd  mielikuvia voidaan  kéyttdd hyvéksi
mielikuvamarkkinoinnissa, jossa asiakkaalle pyritddn luomaan mahdollisimman
positiivinen mielikuva yrityksestd, palvelusta tai tuotteesta. N&in ollen yritys saa
kilpailuedun kilpailijoihinsa  verrattuna sek& hyvan perustan pitkaaikaiselle
asiakassuhteelle. (Rope & Po6llanen 1995, 31-34.)

Asiakkaan asettamaa vahimmadistasoa yrityksen toiminnalle, voidaan kutsua
minimiodotukseksi. Minimiodotuksiin  vaikuttavat asiakkaan omat taustat ja
ominaisuudet, tilannekohtaisuus, toimialakohtaisuus ja yrityskohtaisuus. Mikéli yritys ei
kykene tayttdmaan asiakkaan minimiodotuksia, saattaa asiakassuhde pahimmassa
tapauksessa katketa lopullisesti. (Rope & P6llanen 1995, 35-38.)

4.4.3 Johtamisen kentta

Johtamista tarkastellaan yleensd ihmisten ja liiketoiminnan johtamisen nakdkulmista.
Asiakastyytyvdisyysjohtaminen ei kuitenkaan ole kummankaan johtamislohkon alalaji,
vaan se on nakokulma toteuttaa naita johtamislohkoja. Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa
on piirteitd useista eri johtamislajeista. Siind yhdistyvat tavoitejohtaminen,
tulosjohtaminen, tilannejohtaminen, palvelujohtaminen sekd laatujohtaminen. Naiden
keskeisimpia piirteita ovat tavoitteellisuus, kehityskeskustelut, seuranta, liiketoiminnan
tavoitteellisuus, sisdinen markkinointi ja kokonaislaadun toteuttamisen nakokulma.
(Rope & Pollanen 1995, 46-48.)

Asiakastyytyvéisyysjohtamisessa  keskeistd on, ettd johtamisen tulee olla
asiakaskeskeista niin kuin myos yrityksen toiminnan. Ideana on, ettd johtaminen kattaa
kaikki osa-alueet liiketoiminnasta, silla kaikki tekemiset yrityksesséa nakyvét asiakkaille
joka vélittomasti tai vélillisesti ja taten vaikuttavat my0s asiakastyytyvaisyyteen.
Asiakastyytyvdisyysjohtamisella ei kuitenkaan pyrita korvaamaan tai poistamaan muita

yrityksen operatiivisia johtamisoppeja. (Rope & Pdllanen 1995, 49-50.)
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4.5 Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvdisyyttd voidaan tutkia asiakastyytyvdisyystutkimusten ja suoran
palautteen-jarjestelmén avulla.  Asiakastyytyvaisyyskyselyt tapahtuvat yleensa
séahkopostitse, erilaisina  s&hkoisind  linkkeind esimerkiksi  verkkosivuilla  ja
paperiversioilla. Suoran palautteen jérjestelméssa kéytetddn hyddyksi puhelimia,
palautekortteja ja haastatteluja, nain yritys saa nopeasti tarvitsemansa tiedon itselleen.
Nykyaan myos useilla yrityksilla on kdytossaan elektroninen asiakaspalautejérjestelma,
josta valita mielestdén palvelua vastaavan hymynaaman iloisesta surulliseen l&htiessaan
liikkeestd.  Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia asteikoilla, monivalinta- ja
avokysymyksilla. Kyselyssd on hyva selvittdd asiakkaan odotustasoa (mielikuvat),
kokemuksia ja palvelun tai tuotteen ominaisuuksiin liittyvaa tyytyvaisyytta. (Rope &
Pollanen 1995, 56-57, 90-93.)

Asiakastyytyvdisyysmittauksen toteuttamisessa lahdetaén liikkeelle tutkittavan kohteen
yksildinnisté. Lisaksi on pohdittava kuinka kyselyn tuloksia aiotaan hyddyntad. Kyselyn
mittaustavan suunnittelussa on otettava huomioon kuinka usein kyselyd toistetaan,
kohdehenkildiden valinta, mittauskohteet, mittaustarkkuus ja tekniikka. Tamén vaiheen
jalkeen muodostetaan ja testataan kKysymykset seka rakennetaan kyselykokonaisuus.
Kyselyn toteuttamisen jalkeen vastaukset analysoidaan ja tuloksia hyddynnet&én
kaytannodssa. Palautteen avulla tehtya kehitysty6té seurataan ja sille luodaan mahdolliset
jatkokehitystoimenpiteet. Asiakastyytyvaisyyskyselyssd tulee huomioida reliabiliteetti,
joka tarkoittaa tulosten pysyvyytta ja luotettavuutta. Tulosten luotettavuutta heikentéa
muun muassa liian pieni otoskoko, suuri vastaamattomien maard, kysymysten epaselva
muotoilu ja vaara tutkimusajankohta. (Rope & Pdéllanen 1995, 60, 83.)
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5 PALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Toimiva yhteisty0 sek& asiakkaiden ettd tuottajatiimin keskuudessa on edellytyksena
hyvalle palvelulle, asiakkuudesta huolehtimiselle ja asiakkaan tarpeiden
tyydyttamiselle. Oppiva organisaatio on ainoa tehokas tapa vastata palveluiden
kehittdmisen haasteisiin. TyOyhteison tulisi opetella itse reagoimaan asiakkaiden
vaatimiin muutoksiin sekd oppia omasta ja asiakkaan toiminnasta. Kehitystydssa
avainsanoina toimivat avoimuus, innovatiivisuus, aitous, vilpittémyys, empaattisuus,
tehokkuus, ammattitaitoisuus, joutavuus sekd rohkeus késitelld ja kohdata ristiriitoja.
Asiakkaiden tarpeet muuttuvat jatkuvasti. Tamé edellyttdd yritykseltd organisaation
sisdista yhteisty0Otd ja organisaatio-oppimista, jotta pystyttéisiin vastaamaan asiakkaiden
tarpeisiin. (Rissanen 2005, 96-97;112.)

5.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on vallannut alaa perinteiseltd palvelujen kehittamiseltad. Siind myos
kayttajat osallistuvat kehitystyohon. Palvelumuotoilun avulla organisaatio havaitsee
palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoi uusia palveluita ja
kehittdd jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu yhdistdd muotoilusta tutut
toimintatavat perinteisiin palveluiden kehityksen menetelmiin. Sitd voidaan pitad tapana
yhdistdd vanhoja asioita uusiin ja se yhdistad niin kayttajien tarpeet ja odotukset kuin
palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Visualisoinnin ja
hahmomallien avulla palvelun aineettomat osat saadaan nakyviksi. (Tuulaniemi 2011,
24-25.)

Koska asiakas on aina osa palvelutapahtumaa, voidaan palvelumuotoilun yhteydessa
puhua  asiakkaan  palvelukokemuksesta. = Asiakas ~ muodostaa  jokaisesta
palvelutapahtumasta kokemuksensa uudestaan, silld ne ovat joka kerta erilaisia ja
yksilollisid. Palvelumuotoilu keskittyy optimoimaan palveluprosessin, tyotavat, tilat ja
vuorovaikutuksen sekda poistamaan palvelutilannetta héiritsevat asiat siten, etta
asiakkaalle jaisi palvelusta mahdollisimman positiivinen mielikuva. (Tuulaniemi 2011,
26.)
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Palvelumuotoilun ideana on se, ettd paremmat palvelut johtavat asiakasuskollisuuteen.
Useimmat ihmiset ovat valmiita maksamaan enemman paremmista palveluista niin
kertahankintana kuin jatkuvina ostoina. Palvelumuotoilulle ei kuitenkaan ole tarkkaa
madritelmad. Palvelumuotoilua voidaan pitdd yleisend ajattelutapana, prosessina ja
tyokaluvalikoimana, joka pohjautuu useisiin  eri  osaamisalueisiin.  Na&issa
osaamisalueissa yhdistyvat muotoilu, insinddritieteet, johtaminen ja yhteiskuntatiede.
Se on yhteinen kieli menestyvien palveluiden kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 29; 60.)

Mikali yrityksen palvelut ovat tehottomia tai ne eivét tuota asiakastyytyvaisyyttd, on
palvelumuotoilu ratkaisu palveluiden uudelleen innovointiin. Liséksi sitd voi hyddyntaa
palveluiden lisd&miseen niissé yrityksissg, jotka eivat aiemmin ole tarjonneet palveluja,
mutta haluavat niitd tuoda tarjontaansa. Palvelumuotoilu sopii palveluiden
innovoimiseen, kokemuksien tuottamiseen ja ihmisten valisestd vuorovaikutuksesta

huolehtimiseen. (Tuulaniemi 2011, 61.)

Kehitettyja ideoita voidaan testata kéaytannossd nayttelemalla palvelutilanteita tai
kayttdjat voivat testata parannettua palveluideaa digitaalisena prototyyppina. Asiakas on
hyvin keskeisessa roolissa palveluiden suunnittelussa palvelumuotoiluprosessin aikana,
Yhteissuunnittelu asiakkaan kanssa mahdollistaa sen, etté asiakas voi rakentaa itselleen

mieleisen palvelukokemuksensa yhdessa organisaation kanssa. (Miettinen 2011, 21-25)

Kéyttajatietoa voidaan keratd esimerkiksi erilaisten kyselyiden, markkinatutkimusten ja
kohderyhmétutkimusten avulla. Namé& menetelmét tuottavat mitattavaa ja maéarallista
aineistoa. Videodokumentoinnin avulla voidaan havainnoida, kuinka tuotteen tai
palvelun kéyttd tapahtuu vaihe vaiheelta. Lisdksi kaytdssa on vield innovatiivisina
menetelmind pidetyt suunnittelupajat, jossa kayttajat voivat osallistua esimerkiksi
mallin rakentamiseen tai palvelun suunnittelemiseen. (Miettinen 2011, 63-65.)

5.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi alkaa luonnollisesti maaritteleméalld yrityksen tarpeet ja

tavoitteet kehitystyolle. Taman vaiheen jalkeen alkaa esitutkimusvaihe, jossa selvitetdén
nykytila, tavoitteet sek& analysoidaan palveluntuottajan  toimintaymparisto.
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Esitutkimusvaiheesta siirrytddn tutkimusvaiheeseen, jossa asiakasymmarrykselld on
suuri rooli. Organisaation on selvitettavé asiakkaidensa sekd palveluhenkilékunnan
tarpeet, toiveet, arvot, odotukset sekd toiminnan motiivit. (Tuulaniemi 2011, 130-131.)

Suunnitteluvaiheessa hyodynnetddn edella mainittuja asioita palveluiden ideoinnissa
seka prototyyppien testaamisessa. Kun palvelumuotoiltu palvelu on valmis, se vied&an
kaytantoon pilottivaiheen testaukseen asiakkaiden arvioitavaksi. Kun palvelu
lanseerataan kayttoon, siitd tehdaan palvelukuvaus palveluun liittyville osapuolille, jotta
heille ja& ymmarrys siitd, mitd resursseja palvelun toteuttaminen vaatii. Palvelun
kayttoonoton jalkeen huolehditaan, etté sitd pyritdan kehittdmaan jatkuvasti esimerkiksi
asiakasarvioiden ja liiketoiminta-arvioiden perusteella. (Tuulaniemi 2011, 130-131.)

5.3 Henkildston kehittdminen

Hyvé johtaminen, tekniikka ja toimivat prosessit eivat takaa yrityksen toiminnalle
laatua, vaan niiden takana on aina inhimillisia tekijoitd. Laadun toiminnalle takaa
motivoituneet, koulutetut ja tyoéhonsa harjaantuneet ihmiset. Edellytykset laadukkaalle
toiminnalle ovat vahaiset, mikali henkilostdd pidetddn itsestddn selvand ja
kustannustekijana. (Lecklin 2002, 235.)

Laadun parantamisen edellytyksend on, ettd vanhoista kaytannoistd ja tottumuksista
irtaannuttaisiin. Henkiloston tulee tuntea ja sisdistaa yrityksen laatupolitiikka. Heidén
tulee myds ymmartad, milla tavoin heidan oma tyonséa on osa kokonaisuutta, ja miten he
voivat omalla panoksellaan parantaa laatua. Virheitd ei kuitenkaan voida aina taysin

valttadd, mutta laatu onkin virheista oppimista ja kehittymistd. (Lecklin 2002, 236-237.)

Laatuyrityksissa henkilostdsuunnittelu tukee liiketoimintatavoitteiden saavuttamista ja
silla voidaan vaikuttaa toiminnan ja tyontekijan henkilokohtaisen laadun parantamiseen.
Henkilostosuunnitteluun  kuuluvat esimerkiksi henkiloston valinta, osaaminen ja
patevyys, koulutus, eteneminen, yhteistoiminta, motivointi, tydolosuhteet,
tyotyytyvaisyys ja terveydenhuolto. (Lecklin 2002, 237-238.)
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Organisaatiorakenteen tulisi antaa henkildstélle mahdollisuus joustavaan toimintaan ja
itsendiseen vastuunottoon. Tatd kutsutaan itseohjautuvaksi toiminnaksi. Siihen liittyy
my0s oleellisesti vastuun ja valtuuksien antaminen, joka toimii omalta osaltaan myods
isona motivaatiotekijand. Jos tyontekijélle annetaan valtuudet tehda paatoksia riittdvéan
ammattitaitonsa nojalla, nopeuttaa ja tehostaa se organisaation toimintaa huomattavasti.
Vadrien péaatosten riskit minimoidaan henkiloston valinnalla, koulutuksella,

motivoinnilla ja valvonnalla. (Lecklin 2002, 238-239.)

Yrityksen sisdinen kommunikaatio on tarkedssd roolissa henkildston kehittdmisen
kannalta. HenkilOston tulee tietdd omien tehtdviensa liséksi, keitd yrityksen asiakkaat
ovat, miten oma tyopanos vaikuttaa asiakkuuden lopputulokseen, mitka ovat yrityksen
tavoitteet, tulokset sekd laatupolitiikka. Kommunikointia voidaan edistda esimerkiksi
tiedotustilaisuuksilla, ryhmékokouksilla, séhkdpostilla, ilmoitustauluilla ja henkilostolle
tarkoitetun siséisten Internet-sivustojen avulla. Kehityskeskustelut puolestaan
mahdollistavat molemminpuolisen palautteenannon alaisen ja esimiehen Vvélilla.
(Lecklin 2002, 240.)

5.4 Tyotyytyvéisyys

Tyotyytyvaisyys on erittain merkittavéa laatutekija. Huippusuorituksia tarjoaa ainoastaan
motivoitunut, tydssdén viihtyva ja innostunut henkildstd. Tyotyytyvaisyytta voidaan
mitata aika ajoin tehtévilla tutkimuksilla. Tyytymattomyytté ty6td kohtaan voi aiheuttaa
muun muassa tyOajat, palkka, vélit tydtovereihin, esimiehet ja yrityspolitiikka.
Tyotyytyvéisyyttd sen sijaan saa aikaan esimerkiksi vastuu, tunnustuksen saaminen,
uralla eteneminen, saavutukset, palkitseminen ja mahdollisuus itsensa kehittdmiseen
tyosséansa. (Lecklin 2002, 254; Jokela 2006, hakupéivé 14.12.2012.)

Henkiloston ja esimiesten vélinen toimiva viestintd on myos yksi tyotyytyvéisyytta
lisddva tekija. Tyotyytyvaisyyttd voidaan mitata esimerkiksi palkan, tyésuhde-etujen,
etenemismahdollisuuksien, tyon jatkuvuuden ja erilaisten tyotyytyvéisyyskyselyiden
kautta. (Juholin 1999, 72.)
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5.5 Asiakastyytyvéisyys laadun kehittdmisen perustana

Yrityksen  tulee  pyrkid toiminnassaan  sellaiseen  laatuun, joka takaa
asiakastyytyvéisyyden asiakaskontakteissa. Laatujohtamisella tulisikin vaikuttaa
kaikkiin niihin osatekijoihin, jotka muodostavat asiakkaan kokemuksen laadusta.
Laadun  kehittdmisessd  kéytetddn hyvadksi  asiakasryhmén  ihanneodotuksia
palvelutilanteesta. (Rope & Pdéllanen 1995, 172-173.)

Asiakastyytyvéisyysjohtamisen laadussa ei tarkeinté ole kokonaislaatu, vaan oleellisena
pidetddn pienid yksityiskohtia, joista se koostuu. Naiden yksityiskohtien
toteutuminen/toteutumattomuus ovat ratkaisevia tekijoitd asiakastyytyvaisyyden
muodostumisessa. Omassa opinndytetyGaiheessani nama  yksityiskohdat ovat
esimerkiksi henkildston tavoitettavuus, palvelun nopeus, toimitilat ja ilmapiiri. (Rope &
Pollanen 1995, 173-175.)

5.6 Sisainen markkinointi

Yrityksessa voidaan hyodyntadd sisdistd markkinointia asiakastyytyvaisyysjohtamisen
apuvélineend. Siind henkilostolle varmistetaan niin  liikeideatietoisuus  kuin
asiakastyytyvéisyystavoitteet. Henkilostolle on hyvd  tiedottaa my0s
asiakastyytyvéisyyspalautteet sekd niiden toiminnalliset vaikutukset. Koulutuksessa
painopiste  on  palveluosaamisessa, jolla ~on  erittdin  suuri  merkitys
asiakastyytyvéisyydelle. (Rope & Pélldnen 1995, 215.)

Yhteishengen  luomisella ja  parantamisella on  myds  suuri  merkitys
asiakastyytyvaisyyden osalta. Me-henki vaikuttaa tyontekijan tyomotivaatioon ja se
nékyy asiakkaalle niin hyvédssd kuin pahassa. Yhteishenked voidaan kohottaa
esimerkiksi erilaisilla yhteisilla tilaisuuksilla, tapahtumilla ja illanvietoilla. (Rope &
Pollanen 1995, 217.)

Suhdendkokulmasta sisédisen markkinoinnin ajatuksena on luoda organisaatioon
kuuluvien henkildiden valille suhteet asemasta riippumatta. Suhteita tulee parantaa ja

yllapitad siten, ettd henkilostolla on motivaatiota palvella asiakaskeskeisesti ja
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palveluhenkisesti sekéd ulkoisia, ettd sisdisia asiakkaita. Henkiloston vélisia suhteita
luodaan, kun henkilosto kokee luottavansa toisiinsa. Sisdisen markkinoinnin
suhdepainotteisena tavoitteena voidaan pitdd myos sité, ettd hyvia tyontekijoita yritetadn
saada pysymadn yrityksessa. Silla varmistetaan myds sisdisten palveluiden

asiakaskeskeisyys. (Gronroos 2001, 439.)



32

6 KEMPELEEN KUNNAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN
ANALYSOINTI

Syksyllda 2012 toteutimme sisdisen asiakastyytyvaisyyskyselyn toimeksiantajalleni
Kempeleen kunnalle. Kyselyn tarkoituksena on tutkia Kempeleen kunnan siséisten
palveluiden laatua sisdisten asiakkaiden nakokulmasta. Tutkittavat palvelut eli
palkanlaskenta, henkil0sto- ja taloushallinto, tietotekniikka- ja toimistopalvelut
sijaitsevat kunnan tukipalvelukeskuksessa. Lisdksi tutkimuksessa oli omat osionsa
koskien tiedottamista ja toimistotarvikkeiden vélitystd, jotka ovat myos

tukipalvelukeskuksen alaisuuteen kuuluvia palveluita.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn pohjana kaytin vanhaa asiakastyytyvaisyyskyselya
vuodelta 2007, jonka muokkasin ajantasaiseksi ja mahdollisimman monet laatutekijat
huomioonottavaksi. Kyselysséd oli asteikolla 1-5 arvioitavia laadullisia tekijoit4
jokaisesta palvelusta, jossa 1 oli huono, 2 = vélttava, 3 = hyva, 4 = Kkiitettdva ja 5 =
erinomainen. Lisaksi oli palveluiden kehittamiseen liittyvé avokysymys, johon vastaajat
saivat halutessaan jattdd omia mielipiteitddn ja kehitysideoita. Kyselyyn vastasi
yhteensd 191 henkil6d. Tama méaara ei kata kaikkia Kempeleen kunnan tydntekijoita,
mutta antaa erittdin hyvan kokonaiskuvan tutkittavien palveluiden laadusta ja
mahdollisesti kehitettavistd kohteista. Jokaisen palvelun kohdalla vastaaja vastasi
kayttddko palvelua vai ei. Mikali vastaus oli Kieltava, paasi han siirtyméén seuraavaa

palvelua koskeviin kysymyksiin.

Palveluiden laatutekijoéihin liittyvissd kohdissa vastaajamaarat vaihtelivat johtuen
paperisista kyselyversioista. Niissa osa oli jattanyt vastaamatta joihinkin kohtiin. Lis&ksi
vaihtelua aiheutti se, ettd kaikki vastaajat eivat olleet asioineet toimipisteissa
henkilokohtaisesti, joten he eivédt olleet osanneet vastata esimerkiksi ilmapiiria ja
toimitilojen viihtyisyyttd koskeviin kysymyksiin. Tama kavi ilmi kirjallisista

vastauksista.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn osalta opinndytetyoni jakautuu salassapitovelvollisuuden
vuoksi salaiseen ja julkiseen versioon. Julkisesta versiosta puuttuvat taten Kirjalliset
vastaukset, mutta olen niitd hyodyntényt kuitenkin analysoinnissa niilt4 osin, kuin se ei
salassapitovelvollisuutta riko.
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6.1 Palkanlaskennan palvelut

Kyselyn vastaajista oli vastannut myontdvisti 158 henkilod kysymykseen: “Oletko
kayttinyt palkanlaskennan palveluita?”. Vastaajista 33 ei ollut kdyttinyt palvelua.
Laatuun vaikuttavia tekijoita palkanlaskennan kohdalta arvioi kaikki palvelua kayttaneet
158 henkil6a. Ainoastaan henkiléston tavoitettavuuteen ja palvelun nopeuteen liittyviin
kohtiin olivat kaikki vastaajat vastanneet. Se, miksi muut kohdat eivat ole saaneet
kaikilta vastausta, johtuu siitd, ettd kaikki vastaajista eivdat ole asioineet
henkilokohtaisesti palkkatoimistossa. Tama k&vi ilmi Kkirjallisista vastauksista; osa

hoitaa asiointinsa puhelimitse tai sahkopostitse.

Kokonaisvaltaisesti keskiarvot vaihtelivat laatutekijoiden kohdalla 3,53-4,1, eli
vastaajat olivat tyytyvéisid& palkanlaskennan palveluihin. Kaikki laatutekijat
palkanlaskennan palveluiden kohdalla oli kiitettdvaa tasoa suurimman osan mielesta,
paitsi toimitilojen viihtyvyys oli hyvéé tasoa. Eniten valttavid arvosteluja oli osakseen
saanut palvelualttius, henkiloston tavoitettavuus ja palvelun nopeus, mutta naidenkin

palveluiden kohdalla vain 6—9 henkil6a oli tata mielta.
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Kuvio 1. Kempeleen kunnan palkanlaskennan laatutekijat
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6.1.1 Palkanlaskennan palveluiden kirjallisten palautteiden yhteenveto

Paallimmaisena asiana kirjallisissa vastauksissa tuli esille palkkaerittelyn epéaselkoisuus
tyontekijoille ja se, etteivdt he osaa tulkita sitd oikein. Epéselvyytend oli esimerkiksi
arkipyhapaivien vaikutus lomiin seka palkkaan. Toiveena oli saada palkanlaskija
kaymaan tyopisteelld kertomassa henkilostolle palkkaerittelyn tulkinnasta. Toisena
esille nousi palkanlaskijoiden tavoitettavuus. Osa vastaajista piti sahkopostitse asiointia
toimivana yhteydenpitokeinona, mutta puhelimitse oli palkkasihteereitd hankala
tavoittaa. Tahan vastaajat olivat toivoneet soittoaikojen vakinaistamista.

Hammennystd aiheuttaa selkeésti myos se, ettd kun asiakas soittaa palkkatoimistoon,
saatetaan puhelu k&antédé vastanneelta palkkasihteeriltd toiselle. Asiakkaat kasittavat,
etta Kkaikilla palkkasihteereilld on sama tieto hallussaan, mutteivat ymmarrg, ettd
jokaiselle palkkasihteerille on keskitetty omat palkanlaskennan kohteensa, joita he
hoitavat ja siksi myos tietdvat omista kohteistaan paremmin kuin toiset. Tama tulisi
selventdd puhelua siirrettdesséd asiakkaalle, koska se nayttaé jostakin syysta aiheuttavan
narkastysta asiakkaiden keskuudessa. Nain asiakas ymmartdisi miksi puhelu

kaannetaan.

6.2 Henkilostohallinnon palvelut

Vastaajamaarasta 75 henkil6a oli kayttanyt henkilstohallinnon palveluita. Suurin osa
eli 116 henkilod ei ollut kayttdnyt palvelua. Jokaisen laatutekijan kohdalla
henkilostohallinnoissa vastaajat olivat enimmékseen sitd mieltd, ettd ne ovat tasoa 4 eli
Kiitettdva. Palvelualttius oli 26 vastaajan mielesta yhté paljon kiitettdvéa ja erinomaista
tasoa. Keskiarvot vaihtelivat 3,4-4.1. Parhaimman keskiarvon sai palvelun
asiantuntevuus. Vastaajista 11 oli sitd mieltd, ettd henkiloston tavoitettavuus on
valttavaa tasoa. Kahdeksan henkildé puolestaan oli sitd mieltd, ettd valttavaa tasoa olivat
sek& palvelun vastaaminen tarpeisiin ja palvelun nopeus. Yhdeksan henkilon mielesta
valttavaa tasoa oli myods vuorovaikutus toimihenkilon kanssa. Tyytymattomyys edella
mainittuja asioita kohtaan k&vi ilmi myos Kirjallisista vastauksista. VVoisi my6s olettaa,
ettd palvelun vastaaminen tarpeisiin ja palvelun nopeus olisivat kytkoksissa henkiléston

tavoitettavuuteen ja sen vuoksi ovat saaneet huonompaa palautetta osakseen.
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Kaikki vastaajista eivat olleet vastanneet jokaiseen laatutekijad koskevaan kohtaan.
Naita kohtia olivat asioinnin sujuvuus, palvelun vastaaminen tarpeisiin, toimitilojen
viihtyvyys, ilmapiiri ja palvelun tulos. Se, miksi ndihin kohtiin ei ollut vastattu,
selittynee myos samoin kuin palkanlaskennan kohdalla; kaikki vastaajat eivat ole

asioineet henkilokohtaisesti toimistossa, joten tallaisia laatutekijoitd on hankala

arvioida.
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Kuvio 2. Kempeleen kunnan henkiléhallintopalveluiden laatutekijat

6.2.1 Henkilostohallinnon palveluiden kirjallisten palautteiden yhteenveto

Henkildstohallinto sai osakseen vain kuusi Kirjallista palautetta. Palautteet koskivat
laatutekijoitd, jotka laatutekijoiden arvioinnissa saivat eniten vélttavia arvosteluja.
Vastaajat kokivat, ettd henkilostod on vaikea tavoittaa. Erddn vastaajan mielesta
vuorovaikutus voisi olla vastavuoroisempaa ja kuuntelevampaa, kun taas toinen vastaaja
kiittelee asiakasorientoituneesta palvelusta ja avunsaannista jokaiseen tilanteeseen.
Epaselvyytta oli, keneen tulisi ottaa yhteytta tietyissé asioissa. Koettiin, ettd useiden

henkildiden késitellessd samaa asiaa, jaé saatu vastaus hataraksi.
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6.3 Taloushallinnon palvelut

Taloushallinnon palveluita oli kayttdnyt vastaajista 49 henkil6a ja 142 henkil6a ei ollut
kayttanyt niitd. Vastaajien mielestd taloushallinnon palvelut olivat kiitettavaa tasoa
muiden palvelun laatutekijoiden kohdalla, paitsi ilmapiiri ja vuorovaikutus
toimihenkilon kanssa olivat hyvéa tasoa. Taloushallinnon kokonaiskeskiarvo oli 3,78,
eli palvelun laatua voidaan pitda erittdin hyvéana taloushallinnon kohdalla. Mitaan
merkittdvdd huonoa palautetta ei taloushallinto ollut saanut. Ainoastaan palvelun
asiantuntevuus oli viiden henkilon ja palvelun vastaaminen tarpeisiin neljan henkilon
mielestd valttdvaa tasoa. Nama heijastuivat myods Kirjalliseen palautteeseen. Myds
taloushallintopalveluiden kohdalla toistui, ettd osa vastaajista oli jattanyt vastaamatta

toimitilojen viihtyisyyttéd/toimivuutta ja ilmapiirid koskeviin kohtiin.

30
25
20
15
10 +—
5 -
O .
o ) o ) Q& o Q& $ > °
Q}\)o \‘&o ?;\Qo 4"0 é,\"\\ \\\oo @Q\\ \-\\}o ’bo,;o QQ))
& Q2 X : Q . < QS ¢ Q)
& N\ 3 » N N N\ O . N
O Q, <& S 2 O N QO
& & & & & o SIS
Q Q
& R < & S &8 &N
N o &° & X & ]
& & ¥ oL 0§ S
> & LS o
R & NN Sd
Ay S N
S ¢
Q «0\ o,\o
A\)

m1

m?2

m4

m5

Kuvio 3. Kempeleen kunnan taloushallintopalveluiden laatutekijéat

6.3.1 Taloushallintopalveluiden kirjallisten palautteiden yhteenveto

Taloushallinnon toiminnan kehittdmista koskevat Kirjalliset vastaukset eivat saaneet

kuin kaksi vastausta. Toinen vastaajista piti palvelun laatua riippuvaisena siit4, kenen
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kanssa asioi ja toinen puolestaan piti epaselvana kenen kanssa pitéisi asioida, ja kuka
tietad asioista. Jos henkilostolla on enemmankin epéselvyyksia tdmén asian suhteen,
voisi henkilostolle informoida esimerkiksi sisaiselld tiedotteella kuka henkild vastaa
mistékin asiasta. Palvelun laadun ei pitéisi olla mydskaan riippuvainen siitd kenen
kanssa asioidaan, vaan palveluhenkisyys tulisi muistaa sdilyttdd myos sisdisessa

asiakaspalvelussa.

6.4 Toimistopalvelut

Toimistopalveluita oli kayttdnyt 74 henkil6d vastaajista. 117 henkilod puolestaan ei
ollut kéayttanyt palvelua. Toimistopalveluissa laatutekijat olivat ylivoimaisesti
Kiitettdvad tasoa vastaajien mielestd. Ainoastaan viisi vastaajaa piti henkiloston
tavoitettavuutta valttavand ja neljd henkilod toimitilojen viihtyisyyttd ja toimivuutta
vélttadvana. Muutama henkil6 oli pitanyt valttdvana myos asioinnin sujuvuutta, palvelun
vastaamista tarpeisiin, palvelun nopeutta ja vuorovaikutusta toimihenkilon kanssa.
Kokonaiskeskiarvo toimistopalveluille oli 3,9 eli kiitettdvaa tasoa. Jélleen toimistossa
asioimattomuus henkilokohtaisesti nakyi vastauksissa, silla kaikkiin laatutekijdkohtiin
eivat kaikki olleet vastanneet.
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Kuvio 4. Kempeleen kunnan toimistopalveluiden laatutekijat
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6.4.1 Toimistopalveluiden Kirjallisten palautteiden yhteenveto

Kirjallisten vastausten maéara oli niukka toimistopalveluita koskevaa kehitysta koskien.
Suurin osa vastaajista ei ollut ollenkaan ymmartényt, mitd toimistopalvelut ovat ja mité
ne pitavat sisallaan. Toimistopalvelut oli kéasitetty info-pisteeksi. Kyselyn jatkokehitysta
ajatellen, on ilmeisen tarkedd selventdd kysymyksessd toimistopalveluiden Kkasite.
Toimistopalvelut olivat kuitenkin saaneet positiivista palautetta ja vastaajat pitivat sita
toimivana, joustavana ja asiallisena. Yksi vastaajista toivoi toimistopalveluiden

saamista yhteen paikkaan.

6.5 Tietotekniikkapalvelut

Tietotekniikkapalveluita oli kayttdnyt vastaajista 145 henkil6d ja 45 henkiloa ei
puolestaan  ollut kayttanyt palvelua. Kaikista tarkasteltavista palveluista
tietotekniikkapalvelut ~ saivat ~ Kkirjavimmat  arvostelut.  Keskiarvo  kaikkien
palvelunlaatujen kesken oli 3,11 eli hyvd4d tasoa. Palvelun asiantuntevuus,
palvelualttius, asioinnin sujuvuus, palvelun vastaaminen tarpeisiin, palvelun tulos,
vuorovaikutus toimihenkilon kanssa sekéd help deskin tuki- ja neuvontapalvelut olivat
enemmiston mielestd Kiitettdvad tasoa. Tietotekniikkapalveluiden osaltakaan eivét
kaikki vastaajat olleet vastanneet kaikkiin kysymyksiin. Eniten vastaamattomuus nakyi
koulutuspalveluissa. Luultavasti vastaajat eivat ole kéyttdneet koulutuspalveluita,

eivatka siksi olleet kyenneet vastaamaan tahan kohtaan.

Eniten huonointa palautetta kerésivat palvelualttius, henkilostdon tavoitettavuus,
asioinnin sujuvuus, palvelun vastaaminen tarpeisiin, ilmapiiri, palvelun nopeus ja
koulutuspalvelut. 17 henkil6d piti palvelun asiantuntevuutta valttdvana ja samaa tasoa
oli my6s vuorovaikutus toimihenkilon kanssa 16 vastaajan mielesta. Liséksi 14 henkiloa
oli sitd mieltd, ettd Help deskin tuki- ja neuvontapalvelut olivat vélttavéa tasoa.
Tyytymattomyys nditd edelld mainittuja asioita kohtaan tuli selkedsti esille myos

kirjallisista vastauksista.
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Kuvio 5. Kempeleen kunnan tietotekniikkapalveluiden laatutekijat

6.5.1 Tietotekniikkapalveluiden kirjallisten palautteiden yhteenveto

Tietotekniikkapalvelut saivat osakseen suurimman palaute- ja kehitysideavyoryn.
Suurimpina ongelmina vastaajien mielesta olivat yhteydensaannin hankaluus, palvelun
saannin hitaus, asiakaspalvelutaitojen puutteellisuus ja joiltain osin puutteellinen

ammattitaito.

Useamman vastaajan toiveena oli saada yleinen Help deskin numero, jossa joku olisi
koko ajan péaivystdmassa ja ottamassa tehtdvapyyntojé vastaan. Toisena vaihtoehtona
oli, ettd joku tietotekniikkapalveluiden tydntekijoista olisi vuorollaan péivystysvuorossa
siten, ettd joku saataisiin aina tarvittaessa kiinni. Erds vastaajista toivoi séhkoisté keinoa
ilmoittaa tietoteknisistd ongelmista, jolloin tietotekniikkapalveluiden toimihenkil6t
voisivat jakaa tehtdvat vastuualueiden mukaan. Jotkut vastaajista kokivat héiritsevansa

tietotekniikan toimihenkil6itd ongelmillaan ja soitoillaan.
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Vastaajat toivoivat myos yleistd koulutusta, jolla pystyttaisiin itse korjaamaan ja
hoitamaan pienempid tietoteknisid ongelmia. Tama johtui siita, ettd usein toimipisteilla
joudutaan odottamaan pitkiékin aikoja korjausapua asiaan, jonka voisi itse korjata hyvin
lyhyessa ajassa. Lisdksi erds vastaaja toivoi Yyleiskoulutusta Excelin kéytosta.
Vastauksissa ehdotettiin esimerkiksi jokaisella koululle tietotekniikan asiantuntijaa,
joka olisi tarpeen vaatiessa ldhelld. Koulutuksen jarjestdminen edelld mainituissa
asioissa olisi erinomainen ensiapu toimipisteille, jolla voitaisiin jopa keventda

tietotekniikkapalveluiden henkildston tyomaaraa.

Kirjallisissa vastauksissa esiintyivdt myds muutamaan otteeseen kommunikaatio-
ongelmat tietotekniikkapalveluiden toimihenkildiden kanssa. Vastaajat kokivat
puhuvansa taysin eri kieltdA heiddn kanssaan. Ymmarrettdvdd on, ettd
tietotekniikkasanasto ja -termit ovat tietotekniikkapalveluiden henkildston hallussa ja he
sitd ymmartavat, mutta he voisivat myos tulla siséisid asiakkaitaan vastaan kertomalla

asioista selkokielelld ja ymmarrettavammin ilman omia termejaan.

Tietotekniikkapalveluiden tydntekijoiden vastuualueet olivat epéselvia vastaajien
mielestd. Ei tiedetty, kuka vastaa mistakin asiasta ja kenelle soittaa ongelmatilanteessa.
Tyonjakoa ei pidetty sujuvana. Erdan vastaajan mielesta palvelu oli epdvarmaa ja lisaksi

useamman mielesta asiakaspalvelussa olisi parantamisen varaa.

6.6 Tiedottaminen

Tiedottamiseen liittyvid verkkosivustoja ja kuntatiedotetta oli vastanneista kayttanyt 70
henkilod. Kokonaiskeskiarvo oli 3,93 eli vastaajien mielestd Kempeleen kunnan
tiedottamisen taso on kokonaisuudessaan kiitettdvaa tasoa. Ainoastaan muutama henkil0
oli pitanyt www-sivujen, Intra-sivujen ja kuntatiedotteen toimivuutta valttdvana. Intra-

verkkosivusto on keskitetty Kempeleen kunnan sisaiseen tiedottamiseen.
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Kuvio 6. Tiedottamisen toimivuus

6.6.1 Tiedottamisen Kirjallisten palautteiden yhteenveto

Vastaajien kirjallisissa vastauksissa tiedottaminen sai osakseen kiitosta, mutta myos
joitain kehitysideoita. Erdan vastaajan mielesta kunnan verkkosivuille katoaa tieto
helposti ja joutuu monen mutkan takaa etsimaan hakemaansa tietoa. Han toivoi, etta
verkkosivuista saataisiin luettavammat ja ajankohtaisten asioiden tulisi olla esilld heti
etusivulla. Toisen vastaajan mielestd yhteystietojen ja aukioloaikojen tulisi |0ytya
nopeasti seka helposti esimerkiksi etusivulta. Lisaksi kunnan tiedotusasioita toivottiin
sosiaaliseen mediaan. Eras vastaaja kaipasi sédhkdisia lomakkeita kayttéon esimerkiksi
sairasloma-anomuksiin ja poissaolotiedotuksiin.

6.7 Toimistotarvikkeiden valitys

Vastaajista 75 henkil6a oli kayttanyt toimistotarvikkeiden valitystd. Vastaajien mielesta
palvelu oli keskiarvoltaan 4,14, eli Kkiitettdvédd tasoa. Palvelun ystavallisyys ja
tavarantoimituksen nopeus olivat valtaosan mielesta erinomaista tasoa ja muut

laatutekijat kiitettavad tasoa. Vain kolme henkil6d oli sitd mieltd, ettd
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tavarantoimituksen nopeus oli vélttavaa tasoa. Lisaksi muita laatutekijoitd kohden yksi

henkil0 oli vastannut palvelun olevan vélttavaa tasoa.
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Kuvio 7. Toimistotarvikkeiden vélityksen laatutekijat

6.7.1 Toimistotarvikkeiden valityksen Kirjallisten palautteiden yhteenveto

Kirjallisia vastauksia oli toimistotarvikkeiden kohdalle tullut vain nelja kappaletta.
Kaksi vastaajaa kaipasi selkeitd listoja saatavilla olevista tarvikkeista esimerkiksi
Intraan. Eradn vastaajan mielesta tarvikkeet vaihtuivat usein ja han piti myods epaselvéana
mistd tarvikkeita tilataan. Neljannen vastaajan mielestd asiantuntevuus Kkaipaa
parannusta.  Tarkasteltaessa  laatutekijoihin  liittyvdd  kaavioita, huomataan
asiantuntevuuden olevan suurimmaksi osaksi kiitettdvad ja erinomaista tasoa, joten

asiantuntevuuden parantamiseen ei liene syyta.



43

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinndytetyoni toteutus onnistui  hyvin koskien Kempeleen kunnan siséisten
palveluiden laadun tutkimista. Tyoni tarkoituksena oli toteuttaa
asiakastyytyvéisyyskysely kunnan siséisille asiakkaille, eli tyontekijoille, jotka
kayttdvat kyseisid palveluita.  Tutkittavia palveluita olivat palkanlaskenta,
henkilostohallinto, taloushallinto, toimistopalvelut ja tietotekniikkapalvelut. Liséksi
kyselyssd oli omat osionsa koskien toimistotarvikkeiden toimitusta seka tiedotteiden
toimivuutta. Yhteistyd Kempeleen kunnan kanssa oli mutkatonta ja sain tarvittaessa
apua kysymyksiini. Ty6té oli hyvin mielenkiintoista toteuttaa sen kaytannonlaheisyyden

VUOKSI.

Asiakastyytyvdisyyskysely toteutettiin - Webropol-ohjelman avulla ja lahetettiin
Kempeleen kunnan tyo6tekijille sahkopostiin. Henkildille, joilla ei ollut séhkopostia
kaytosséan, toimitettiin paperiset versiot. Paperisten kyselyiden tulokset syoétin itse
Webropoliin. Kyselyssd oli asteikolla 1-5 arvosteltavat laatutekijat jokaista palvelua
kohden. Lisédksi jokaisen palvelun kohdalla vastaaja sai jattda halutessaan Kirjallista

palautetta ja kehitysideoita.

Kyselyyn vastasi yhteensd 191 henkil6d, joka oli odotettua parempi vastaajamaaré.
Tama maara ei kuitenkaan kata kaikkia Kempeleen kunnan tyontekijoita, joten
vastauksissa on otettava huomioon se, etté tuloksissa olisi voinut olla pienid muutoksia,
miké&li vastaajia olisi ollut enemmaén. 191 vastaajaa on kuitenkin niin kattava maaré, etta

se antaa todella hyvén kokonaiskuvan sisdisten palveluiden laadusta.

Kirjallisia vastauksia tuli kaiken kaikkiaan aika niukasti ja olisinkin toivonut, ettd kaikki
vastaajat olisivat innostuneet Kkirjoittamaan mieleensd juolahtaneet kehitysideat ja
mielipiteensa palveluita kohtaan. Asteikkokysymykset antoivat kuvion kera kuvan siité,
mitd tasoa palvelut vastaajien mielestd olivat, mutta kirjalliset vastaukset olisivat
antaneet kunnolla viitetta siit4, missé asioissa on onnistuttu ja epdonnistuttu. Kirjallisten

vastausten avulla kehitystyo olisi helpompaa kohdistaa oikeisiin asioihin.

Toimeksiantajan toiveena oli kyselyn kautta selvittdd, onko Kempeleen kunnan
sisdisissd palveluissa kehittdmistd ja missd asioissa kehityksen tulisi tapahtua.
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Padasiassa tulokset osoittivat sisaisten palveluiden olevan kiitettdvaa tasoa, joten naissa
asioissa ei kehittdmista luonnollisesti juurikaan ole. Eniten kehittdmisen tarvetta
nayttaisi olevan tietotekniikkapalveluissa, jotka olivat saaneet myds Kirjallisesti
runsaasti  palautetta ja  kehitysideoita. Myds  palkanlaskennan  palvelut,
henkildstohallinto, tiedottaminen ja toimistotarvikkeiden toimitus kerdsivéat osakseen
kirjallista palautetta, joiden pohjalta saadaan viitetta, missa asioissa on kehittamisen
varaa. Vastauksissa tulee kuitenkin ottaa huomioon vastausten luotettavuus, silla kaikki
tyontekijat eivat ole kyselyyn vastanneet ja toisekseen kirjallistakin palautetta ovat vain

harvat antaneet.

Palkanlaskennan palvelut olivat keskiarvoltaan Kkiitettdvada tasoa laatutekijoiden
arvioinnin osalta. Palkanlaskennan osalta palvelualttius, henkiléston tavoitettavuus,
palvelun nopeus, asioinnin sujuvuus ja palvelun vastaaminen tarpeisiin nakyivat
heikoimpina palvelun laadun tekijoind kyselyssa. Lisdksi vastaajat olivat Kirjallisesti
antaneet palautetta palkkakuitin selkeydestd ja palkanlaskijoiden epdselvista

vastuualueista.

Vaikka palkanlaskenta ei kokoaikaisesti olekaan asiakaspalvelutyd, kytkeytyy
asiakaspalvelu siihen hyvin oleellisesti. Asiakkaat voivat tulla toimistoon k&ymaéaan
taikka ottavat puhelimitse ja sahkopostitse yhteyttd. Palvelualttiuteen vaikuttaa helposti
esimerkiksi Kiire, epamiellyttava asiakas, oma tyomotivaatio ja
asiakaspalvelukoulutuksen puute. Kiire, yksityiselamén huolet ja epamiellyttava asiakas
eivat saa heijastua asiakaspalveluun. Vaikka asiakas ei puhelimessa tyontekijaa
naekaan, vilittyy puhelimen kautta &aanensavy. Ystavallisyys tulee muistaa myds
sahkopostivastauksissa. Palvelualttius voitaisiin pdivittdd ajan tasalle esimerkiksi
asiakaspalvelukoulutuksen avulla. Tama vaikuttaisi samalla my0s asioinnin sujuvuuteen
ja palvelun vastaamiseen asiakkaan tarpeisiin, koska ne ovat kytkoksissa

palvelualttiuteen.

Henkiloston tavoitettavuus ja palvelun nopeus liittyvat toisiinsa. Vastaajat olivat
toivoneet aikoja, jolloin henkiléston tavoitettavuus olisi 100 %. Téhén ratkaisuna voisi
olla tietty soittoaika, jolloin asiakkaat varmasti tavoittaisivat palkkasihteerin.

Soittoajaksi voitaisiin vakioida esimerkiksi klo 10-14, jolloin aikaa jaisi myos
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tyoskentelyyn ilman puhelimeen vastaamista. Tama vaikuttaisi positiivisesti myos

palvelun nopeuteen, silla asiakkaat saisivat varmasti vastauksen ongelmiinsa.

Useammat olivat antaneet palautetta palkkakuitin epéselkeydestd ja toivoivat
palkkasihteeria kdyméan selkeyttdmassd sen tulkitsemista. Ideana tdma onkin hyva,
miké&li jollekulle palkkasihteerille voidaan jarjestad aikaa tdhdn. Toisena vaihtoehtona
palkkakuitin tulkitsemisesta voitaisiin laatia ohjeet, jotka voitaisiin julkaista Intrassa tai
ldhettdd séhkopostitse. Lisaksi epaselvyyttda oli palkkasihteereiden vastuualueista ja
siitd, kuka vastaa mistakin asiasta. Tastékin voitaisiin laatia Intraan yhteystietoluettelo,
josta asiakkaat tietdisivat keneen ottaa yhteyttd. Listan tulisi koskea koko

henkilokuntaa, sill& vastuualueissa oli epaselvyyttd muidenkin palveluiden osalta.

Myos henkiléstohallinnon palvelut olivat laatutekijoiden osalta keskiarvoltaan
Kiitettdvaa tasoa. Heikoimpina palvelun laatutekijoina olivat henkiloston tavoitettavuus,
asioinnin sujuvuus, palvelun vastaaminen tarpeisiin, palvelun nopeus ja vuorovaikutus
toimihenkilon kanssa. Nama kaikki laatutekijat voivat olla kytkoksissa henkildstén
tavoitettavuuteen. Toisin  kuin palkanlaskennassa, henkildstéhallintoon ei voi
soittoaikoja jarjestaé esimerkiksi kokousten, tapaamisten tms. vuoksi. Voisiko puheluja
ohjata tapaamisten aikana johonkin muuhun numeroon, jossa soittopyyntdja otettaisiin
vastaan tai autettaisiin kiireellisissa tapauksissa? Toisaalta onhan puhelimessa vastaaja,
johon soittaja voi soittopyyntdnsa jattad. Henkildston tavoitettavuutta tarkastellessa
tulee kuitenkin huomioida, ettd vastaajista ainoastaan 11 henkil6d oli pitdnyt sitd
valttavana ja kaksi henkil6a huonona. Vastaajista 21 piti tavoitettavuutta hyvana ja 37
kiitettdvana. Voihan olla, ettd nama valttdvien ja huonojen arvosanojen antaneet ovat
ainoastaan sattuneet soittamaan huonoon aikaan ja saaneet tdten heikenténeet
mielikuvaa tavoitettavuudesta. Téllaisessa tilanteessa tilanteen korjaisivat positiiviset

kokemukset jatkossa.

Taloushallinnon palvelut olivat myos Kkiitettdvdd tasoa keskiarvoltaan palvelun
laatutekijoita tarkastellessa. Palvelun laatutekijoissé ei ilmennyt merkittavia kohtia, joita
olisi pidetty huonoina tai vélttdvind. Ainoastaan palvelun asiantuntevuus oli viiden
henkilon mielestd valttdvaa tasoa ja palvelun vastaaminen tarpeisiin neljan henkilon

mielestd vélttavaa. Kirjallisissa vastauksissa tuli esille vain kaksi asiaa: toinen ei tiennyt
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kenen kanssa tulisi asioida ja kuka tietda asioista. Toinen puolestaan piti palvelun laatua

riippuvaisen siitd, kenen kanssa asioi.

Vastuualue-ongelmaan ratkaisuna myods yhteystiedot Intrassa, joista selvidd kunkin
toimihenkilon vastuualueet. Palvelun laadun ei tulisi koskaan olla riippuvainen siita,
kenen kanssa asioi. Onko taustalla henkilokemioiden kohtaamattomuus,
henkilokohtaiset asiat/huolet, kiire tms.? Mikaan edelld mainituista syistd ei missaan
nimessa saa vaikuttaa palvelutilanteeseen, vaan palveluhenkisyys tulee muistaa
séilyttad. Toki taloushallinnon kohdalla on otettava huomioon vastausten luotettavuus,
sill& vain kaksi henkil6a oli antanut palautetta kirjallisesti ja kokonaisvastaajamaarésté
vain muutamat olivat pitdneet vélttdvand esimerkiksi palvelun asiantuntevuutta.
Numeraalisesti arvosteltuja laatutekijoitd tarkastellessa nayttdisi silta, ettd asiat ovat

kohdillaan taloushallinnon palveluissa ja asiakkaat tyytyvéisia palvelukokemuksiinsa.

MyoOs toimistopalvelut olivat Kiitettdvdd tasoa vastaajien mielestd. Ainoastaan
henkildston tavoitettavuus oli viiden henkilén mielesta vélttdvaa tasoa ja toimitilojen
viihtyvyys neljan henkilon mielestda valttavaa tasoa. Kirjalliset palautteet olivat
ainoastaan positiivisia ja toimistopalvelut koettiin toimivaksi. Taten en né&kisi, etti
toimistopalveluissa olisi kehitettdvad. Toimitilojen viihtyisyyttd voidaan parantaa
esimerkiksi poistamalla turhat kalusteet ja turha materiaali, jotka arsyttavat visuaalisesti.

Liséksi viihtyisyyttd voidaan parantaa vaikkapa verhoilla, kasveilla ja itse kalusteilla.

Tietotekniikkapalveluiden laatutekijat saivat vaihtelevimmat arvostelut. Keskiarvo oli
kuitenkin hyvaa tasoa. Kaikki palvelun laatutekijat olivat saaneet osakseen aika paljon
arvosanaa yksi ja kaksi, eli huono ja valttdvd. Nama arvostelut heijastuivat myos
kirjallisiin palautteisiin, joita oli tullut huomattavasti runsaammin kuin muihin
tutkittaviin palveluihin. Eniten kirjallista palautetta sai henkildston tavoittamattomuus,
toimihenkiloston epdselvat vastuualueet, hidas palvelun saanti ja osittain heikko

palvelualttius.

Tietotekniikkapalveluiden henkiloston tavoittaminen koko tyOpdivan ajan on
ensisijaisen tarkedd. Sanomattakin on selvad, ettd toitd on hankala jatkaa, jos tyot ovat
tietokoneella ja tietokone on rikki tai viallinen. Mikéli resurssit sallivat, vaihtoehtona
voisi olla tietotekniikkatukihenkilo joka toimipisteelle. Tai tietotekniikkatukihenkil®,
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joka toimisi muutamissa laheisissa toimipisteissa ja taten olisi avun tarpeen lahelld
siirtymadn Kkohteesta toiseen. My0s itse asiakkaille voitaisiin jarjestdd pienia
koulutuksia, joissa opastettaisiin ohjelmien asennusta ja péivitysta seka erilaisia pienia
tietoteknisia asioita, joita toimihenkildiden on itselldédn helppo tehdd. Vastuualueissa
sama ehdotus kuin aiemminkin, eli toimihenkildiden vastuualueet Intraan
yhteystietoluetteloon/vastuualueluetteloon. Palvelualttiuteen voitaisiin pitdd hieman
koulutusta, jossa ké&ytéisiin l&pi asiakaspalvelutaitojen merkitys ja toimintatapoja.
Siséiselld asiakaspalvelulla on suuri merkitys yhteishenkeen ja taten myos
tyémotivaatioon. Palvelualttiuden kohottaminen vaikuttaisi positiivisesti myds asioinnin
sujuvuuteen, ilmapiiriin, palvelun tulokseen ja vuorovaikutukseen toimihenkilén

kanssa.

Kunnan tiedottaminen oli vastaajien mielestd Kiitettdvad tasoa. Ainostaan muutama
vastaaja oli sitd mieltd, ettd tiedottaminen oli vélttavad tasoa. Kempeleen kunnan
tiedottamisen kanavia ovat wwwe-sivut, Intra-sivut ja kuntatiedote. Kirjallisissa
palautteissa oli toivottu, ettd verkkosivuista tehtdisiin luettavammat. Liséksi
toivomuksena oli selkedmpi otsikointi, jonka avulla esimerkiksi yhteystiedot 16ytyvat.
Omasta mielestani Kempeleen kunnan yleiset verkkosivut ovat hyvin selkedt ja
luettavat, eivéatkd kaipaa mielestdni mitdén erikoisempaa kehittdmistd. Sivustolla on
ajankohtaiset asiat heti etusivulla, selkeat painikkeet eri valilehdille (asukkaat, yritykset,
muuttajat, yhteystiedot jne.). Kirjallisissa palautteissa oli tiedottamisen osalta toivottu
kunnan tiedotusasioita sosiaaliseen mediaan sek& s&hkoisia lomakkeita esimerkiksi
sairasloma- ja poissaoloilmoituksia varten. Sosiaalisen mediassa kunta voisi tosiaan
ilmoittaa ajankohtaisista asioistaan ja talla tavoin tavoittaa péaivittain henkil6t, jotka
seuraavat kunnan tapahtumia. Sahkoisten lomakkeiden k&yttoonotto vahentdisi omalta

osaltaan paperien késittelyyn kuluvaa aikaa ja vapauttaisi tdten aikaa muihin asioihin.

Koska tiedottaminen oli muutoin saanut hyvat arvostelut osakseen, en nékisi, etta sita
pitéisi kehittad talla hetkelld. Jos kehitysta kuitenkin tehtdisiin, mielestani paras keino
kehitystydohon on esimerkiksi mielipidekysely. Talla saataisiin kartoitettua mité asioita
lukijat muuttaisivat tiedottamisessa. Paperisessa tai sdhkopostitse tehtdvassd kyselyssa
tosin on vaarana, ettd vastausméaard voi jdada niukaksi ja taten siitd ei ole hyotya
kehitystyon kannalta. Suullinen haastattelu puolestaan on haastava toteuttaa suuren

tyontekijaméaaran vuoksi.
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Toimistotarvikkeiden vélitys oli arvioitu myos kiitettavéksi. Kirjallisissa vastauksissa
oli toivottu, ettd varastossa olevien tarvikkeiden saatavuus laitettaisiin Intraan tai
laadittaisiin  selked lista saatavista tarvikkeista. N&in ollen en nakisi, etta
toimistotarvikkeiden vélityksen kohdalla olisi mitddn muuta kehitettavéa kuin se, etta
tarvikkeiden saatavuus saataisiin asiakkaiden saataville. Helpoin keino téhan lienee
Intra-sivut, johon tarvikkeiden maarat olisi helppo péivittdd ja se olisi kaikkien
saatavilla tarpeen vaatiessa. Tamé véhentdisi myos tiedustelemiseen kuluvaa aikaa,
mikali tarvittavien tarvikkeiden saatavuutta joudutaan kysymaan soittamalla taikka

toimipisteella kaymalla.

Seuraavaa asiakastyytyvaisyyskyselyd varten ilmeni myos kehitettdvad Kirjallisissa
vastauksissa. Ensimmadiseksi, vastaajat eivat olleet ymmartaneet mita toimistopalvelut
pitdvat sisalladn ja tamén vuoksi se on tarkeda selittdd esimerkiksi sulkeisiin
seuraavassa kyselyssd. Toiseksi, asteikko kysymyksistd puuttui “en tiedd/en osaa
sanoa”-vaihtoehto. Tamé olisi varmasti vaikuttanut siihen, ettd kaikki vastaajat olisivat
vastanneet jokaiseen kysymykseen ja selkeyttéisi sitd, miksi kysymyksiin on jatetty
vastaamatta. Vastauksista tosin kavi ilmi, ettd vastaamattomuus tiettyihin kohtiin johtui

siitd, ettd asiakkaat eivat olleet asioineet henkilokohtaisesti toimistossa.

Aiheena palvelut ja niiden kehittdminen on mielenkiintoinen ja erittdin laaja-alainen
aihe. Opinnaytetydtani tehdessa opin paljon uusia asioita ja syvensin aiempaa
tietdmysténi kyseisista teoreettisista asioista. Itse tyon tekemiseen kulunut aika oli
arvioitua pitempi johtuen toistdni ja niistd johtuvasta ajanpuutteesta. Teoriaosiota
Kirjoittaessani jouduin pohtimaan usein mitka asiat ovat oleellisia opinnéytetyoni aiheen
kannalta. Palveluista, palveluiden laadusta ja niiden kehittdmisesta 10ytyy valtavasti
tietoa, mutta siséisesta palvelusta ei juurikaan niin paljoa. Koen kuitenkin koonneeni

kattavan ja oleelliset asiat huomioon ottavan teoriaosion.

Toivon, ettd toimeksiantajani Kempeleen kunta hyotyisi tekemastani tydstad. Ainakin
tyossani kdy ilmi mihin asioihin asiakkaat ovat tyytyvéisia ja missa voisi olla
kehitettdvad, mikd oli tutkimuksen tarkoituksena. Mahdolliset kayttokelpoiset
kehitysideat voitaisiin  ottaa kaytantéon, ja pienilla muutoksilla parantaa
asiakastyytyvéisyyttd. Muutoksien jalkeen asiakastyytyvéisyyskysely voitaisiin
toteuttaa vuoden tai kahden vélein, jotta nahtéisiin, onko kehitysty6ll& ollut vaikutusta
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asiakastyytyvéisyyteen. Jokaisen palvelun kohdalla, jota halutaan kehittdd, voidaan
hyodyntdd my0s palvelumuotoilu. Tama vaatisi toki jatkotutkimusten tekoa
palvelukohtaisesti, jotta asiakkailta saataisiin kerdttyd enemmén nakemyksia ja
kokemuksia palveluista. Palvelumuotoilun avulla johto ja alaiset saadaan entistd
l&hemmas toisiaan.
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Asiakastyytyvaisyyskysely
Arvoisa Kempeleen kunnan tyontekija,

taman asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on arvioida Kempeleen kunnan
tukipalvelukeskuksen palveluiden laatua. Kyselyssa arvioidaan muun muassa kunnan
talous-, palkka- ja henkilostéhallinnon seka tietotekniikan palveluja. Jokainen vastaus on
aarimmaisen arvokas, jotta osaamme kehittdé oikeita asioita tulevaisuutta ajatellen.
Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuulttia.

1. Palkanlaskennan palvelut

Oletko kayttanyt palkanlaskennan palveluita?
T Kylla
© En

Mikéli vastasit edelliseen kohtaan "En”, ole hyvé ja siirry suoraan kohtaan 2. Henkiléstéhallinto
Arvioi asteikolla 1-5 seuraavia asioita palkanlaskennan palveluita koskien: (1=huono,
5=erinomainen)

1 2 3 4

Palvelun asiantuntevuus 'S s I -
Palvelualttius - - - i
Henkiloston tavoitettavuus 'S s I -
Asioinnin sujuvuus - - - -
Palvelun vastaaminen tarpeisiin . 'S s I
Toimitilojen viihtyisyys/toimivuus e e IS I
lImapiiri ' I - ~
Palvelun tulos 'S I - e
Vuorovaikutus toimihenkilon kanssa - T i i
Palvelun nopeus 'S I - e

Kuinka palkanlaskennan palveluita voitaisiin mielestéani parantaa?
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2. Henkilostohallinnon palvelut (eléke-, tyokyky-, tydsuhdeasiat ja —neuvonta, esimiestyon

tuki)

Oletko kayttanyt henkiloéstéhallinnon palveluita?

C Kylla

En

Mikéli vastasit edelliseen kohtaan "En”, ole hyvé ja siirry suoraan kohtaan 3. Taloushallinto
Arvioi asteikolla 1-5 seuraavia asioita henkiléstéhallinnon palveluista: (1=huono,

5=erinomainen)

1
Palvelun asiantuntevuus C
Palvelualttius C
Henkiloston tavoitettavuus C
Asioinnin sujuvuus C
Palvelun vastaaminen tarpeisiinne C
Toimitilojen viihtyisyys/toimivuus C
lImapiiri C
Palvelun tulos C
Vuorovaikutus toimihenkilon kanssa C
Palvelun nopeus C

Kuinka henkildstohallinnon palveluita voitaisiin mielestasi kehittaa?
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3. Taloushallinnon palvelut

Mikéli vastasit edelliseen kohtaan "En”, ole hyvé ja siirry suoraan kohtaan 4. Toimistopalvelut
Oletko kayttanyt taloushallinnon palveluita?

C Kylla

T En

Arvioi asteikolla 1-5 seuraavia asioita taloushallinnon palveluista: (1=huono, 5=erinomainen)

1 2 3 4 5
Palvelun asiantuntevuus T C - - C
Palvelualttius C C C - C
Henkildston tavoitettavuus - C - - -
Asioinnin sujuvuus C C C C C
Palvelun vastaaminen tarpeisiinne C C C - C
Toimitilojen viihtyisyys/toimivuus C C C C e
limapiiri C - - - C
Palvelun tulos C C - - C
Vuorovaikutus toimihenkilon kanssa C C C - e
Palvelun nopeus - C C - -

Kuinka taloushallinnon palveluita voitaisiin mielestasi kehittaa?
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4. Toimistopalvelut

Oletko kayttanyt toimistopalveluita?
T Kylla

T En

Mikéli vastasit edelliseen kohtaan "En”, ole hyva ja siirry suoraan kohtaan 5. Tietotekniikkapalvelut
Arvioi asteikolla 1-5 seuraavia asioita toimistopalveluista: (1=huono, 5=erinomainen)

1 2 3 4 5

Palvelun asiantuntevuus . C T T C
Palvelualttius C C C - C
Henkildston tavoitettavuus T C C C T
Asioinnin sujuvuus C C C - e
Palvelun vastaaminen tarpeisiinne C C C C .
Toimitilojen viihtyisyys/toimivuus . C C C C
limapiiri - - - - -
Palvelun tulos C C - - -
Vuorovaikutus toimihenkilon kanssa - C C C -
Palvelun nopeus T C C - -

Kuinka toimistopalveluita voitaisiin mielestani kehittaa?




5. Tietotekniikkapalvelut

Oletko kayttanyt tietotekniikkapalveluita?

C Kylla

T En
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Mikéli vastasit edelliseen kohtaan "En”, ole hyva ja siirry suoraan kohtaan 6. Tiedottaminen
Arvioi asteikolla 1-5 seuraavia asioita tietotekniikkapalveluista: (1=huono, 5=erinomainen)

Palvelun asiantuntevuus
Palvelualttius

Henkiloston tavoitettavuus
Asioinnin sujuvuus

Palvelun vastaaminen tarpeisiin
lImapiiri

Palvelun tulos

Vuorovaikutus toimihenkilon kanssa
Palvelun nopeus

Koulutuspalvelut

Help desk:in tuki- ja neuvontapalvelut

Kuinka tietotekniikkapalveluita voitaisiin mielestanne kehittaa?

2

3

4
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6. Tiedottaminen

Oletko kayttanyt palvelua?

o Kylla

T En

Mikéli vastasit edelliseen kohtaan "En’, ole hyvé ja siirry suoraan kohtaan 7.Toimistotarvikkeet
Arvioi asteikolla 1-5 seuraavia asioita tiedottamiseen liittyen: (1=huono, 5=erinomainen)

1 2 3 4
WWW-Sivujen toimivuus IS I = -~
Intra-sivujen toimivuus ' ' e c
¢ - ¢ -

Kuntatiedotteen toimivuus

Kuinka tiedottamiseen liittyvia asioita voitaisiin mielestasi kehittaa?
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7. Toimistotarvikkeiden valitys

Oletko kayttanyt palvelua?

T Kylla

“ En

Mikéli vastasit edelliseen kohtaan "En”, kysely paattyi tahan. KiitAmme vastauksistasi!

Arvioi asteikolla 1-5 seuraavia asioita toimistotarvikkeiden valitykseen liittyen: (1=huono,
5=erinomainen)

Palvelun asiantuntevuus C C r‘ {
Palvelun ystavallisyys 8 C f‘ f‘
Henkildston tavoitettavuus C C - r‘
Perustarvikkeiden saatavuus varastosta C - r‘ C

r r r r

Tavarantoimituksen nopeus

Kuinka toimistotarvikkeiden toimitukseen liittyvid asioita voitaisiin mielestasi kehittaa?




