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THVISTELMA

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd uusi asiakastyytyvaisyyskysely, joka vastaa pa-
remmin K-talouspalvelukeskus Oy:n uusia toimintatapoja. Aiemmin kaytetty kysely ei olisi vas-
tannut end& uusiin strategisiin tavoitteisiin tai kriittisiin menestystekijéihin. Liséksi uudet pro-
sessijaot seka palvelukohtaiseksi toivottu arviointi tukivat uuden kyselyn rakentamista.

Teoreettinen viitekehys muodostui asiakastyytyvaisyydesta ja palvelun laadusta, joista tietoa
oli saatavilla alan kirjallisuudesta seka Internetistda. Tiedot K-talouspalvelukeskuksesta seka
sen asiakkaista oli tyon tekija tyovuosiensa aikana omaksunut. SSC-projektin seuraaminen
seké pitkaaikainen tyokokemus edesauttoivat omien havainnointien ja ehdotusten tekemises-
sa seka koko kehittamistehtavan rakentamisessa. Koska asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
ja raportointi eivat aikataulullisesti ehtineet opinnaytetythén mukaan, rajattin ndma osuudet
pois.

Tutkimuksen perustaksi haluttiin kartoittaa asiakastyytyvaisyyskyselyn nykytilanne, seka selvit-
tad haastateltavien toiveet ja ehdotukset kehitystehtavaan liittyen. Haastateltavat henkil6t oli-
vat K-talouspalvelukeskus Oy:n Operational Management Group:n jasenid seka projektihenki-
I6itd. Haastattelu tapahtui keskustelutyyppisesti noudattaen kuitenkin teemahaastattelun piir-
teita ja kayttden apuna tukikysymysluonnostelmaa haastattelun aiheista.

Vaikka opinnaytetydssa kaytettiin kahden muun palvelukeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyja
benchmarkingina, nédista saatavaa oppia ei kuitenkaan uudessa kyselyssa juurikaan kaytetty,
silla uusi asiakastyytyvaisyyskysely rakentui teorian ja K-talouspalvelukeskuksen strategisten
tavoitteiden pohjalta.

Opinnaytetydn tuloksena kehitettiin uusi asiakastyytyvaisyyskysely, joka vastaa K-talous-
palvelukeskuksen strategisiin tavoitteisiin ja kriittisiin menestystekijoihin. Kysely tullaan jarjes-
tdméaan ensimmaisen kerran toukokuussa 2010 ja tasta eteenpain kevaisin vuosittain.

Opinnéaytetyd antaa useita ehdotuksia palvelukeskuksen palvelun laadun kehittdmiseen ja yl-
lapitamiseen seka henkildkunnan sitouttamiseen.

Avainsanat asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyyskysely, palvelun laatu,
asiakkuus, asiakkuuden hallinta
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to produce a new customer satisfaction survey that would bet-
ter suit the new way of business at K-talouspalvelukeskus Oy. The previous survey no longer
supplied information for new strategic goals or critical factors of success. Furthermore, the
new processes and service-based evaluation supported the development of a new survey.

The theoretical framework contains theory on customer satisfaction and quality of service. In-
formation on these was available from literature and on the internet. Information on K-
talouspalvelukeskus Oy and its customers is based on the knowledge the author has acquired
over years of employment. Following the SSC-project and vast experience were of use when
making observations and suggestions as well as for building the new survey. Since the cus-
tomer satisfaction survey results and report didn’t make it into the thesis because of schedule
issues, they have also been left out of the theoretical framework.

The basis of the research was the current situation of the customer survey as well as the
hopes and suggestions of the personnel who were interviewed. Interviews were conducted
with members of the Operational Management Group of K-talouspalvelukeskus Oy and project
personnel. The interviews were held in the manner of discussions, following the principles of
theme interview and using a list of questions as back-up.

Even though two other service centre customer satisfaction surveys were benchmarked, the
information gathered was not used very much in producing the new survey, which was based
on theory and the strategic goals of K-talouspalvelukeskus Oy.

As a result of this thesis a new customer survey was produced. It is compatible with the stra-
tegic goals and critical factors of success of K-talouspalvelukeskus Oy. The survey will be car-
ried out in May 2010 for the first time and from there on every year in the spring.

This thesis gives several suggestions for improving and maintaining the quality of service and
for making the personnel more committed to the process.

Key words: customer satisfaction, customer survey, quality of service,
customer relationship, customer relationship management



Esipuhe

Minulla oli ILO ja KUNNIA rakentaa uusi asiakastyytyvaisyyskysely K-talouspalvelukeskus
Oy:lle. Samalla sain erittdin mielenkiintoisen aiheen ylemman amk-tutkinnon opinnaytetyoksi,
joka osoittautui myds mukavaksi tavaksi oppia omasta tyénantajasta paljon uusia asioita. Mat-
kan varrella saattoi useaan otteeseen huomata kuinka hyvin asiat todella ovatkaan.

Aivan kuten kuvataan K-talouspalvelukeskus Oy:n uudistumista, voin kuvata tdmé&n opinnayte-
tydn valmistumista merimatkaksi purjeveneellda. Tama noin vuoden mittainen purjehdusmatka
on kehittdnyt minusta aikamoisen selviytyjan. Aurinkoisten ja tyynien pdivien lisdksi matkalle on
sattunut sadepéivid ja muita vastoinkaymisi@, mutta matkaa on silti jatkettu!

Nyt kun satamaan on turvallisesti saavuttu (suhteellisen kuivin jaloin), voin vain enda esittaa
kiitokseni ja palata takaisin arjen aherrukseen. Kiitos, ettd olette puhaltaneet tuulta minun pur-
jeisiini, vaikka merimatka tuntui ikuisuudelta ja valilla kaytiin hieman matalikolla tai hipaistiin
karia.

Haluan esittda lampimat kiitokseni yhteistydsta Niina Leikolle, Johanna Vaanaselle, Kaisa Ruot-
salaiselle ja Marja Tikalle!

Lopuksi haluan kiittda karsivallisyydesta rakasta aviopuolisoani Juhaa, pitkien tydpaivien ym-
martamisesta lapsiani Jan-Kristiania, Tessaa ja Juhoa, seké kaikesta tuesta ja uskosta valmis-
tumiseeni molempia vanhempiani puolisoineen!

Tampereella toukokuussa 2010

Susanna Lehtinen
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1 Johdanto

K-talouspalvelukeskus Oy on purjehtimassa kohti uusia tuulia.

Yhtendistettyjen ja tehostettujen taloushallinnon prosessien myéta
pyrimme tuottamaan tehokkaita ja harmonisoituja palveluita asiak-
kaillemme. Motivoituneet ja osaavat tydtekijamme, sekéd jatkuva
kehittdminen mahdollistavat asiakkaillemme huolettomat ja luotet-

tavat palvelut.

Palvelukeskuksemme uudistumisprosessin vanavedessa seilaa
asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdminen. Meidan on uusittava kalustomme - kyselymme - jotta

meilla on oikeanlaiset valmiudet vastata asiakkaidemme haasteisiin.

Tana paivana asiakaspalvelu koetaan entistd enemman Kkilpailutekijaksi entisen tukitoiminto-
ajattelun sijaan. Asiakkaat ovat vaativampia ja kriittisempid, joten asiakaspalvelua tulee jatku-
vasti kehittédd. Yrityksen koko toimintaan laajennettu asiakaspalvelundkokulma valittyy asiakkail-
le jokapaivaisessa kanssakaymisessa. Palvelun laatua mitataan ja kehitetdan asiakastyytyvai-

syyskyselyn avulla.

Innostuin kovasti, kun minulle annettiin toimeksianto kehittdd uusi asiakastyytyvaisyyskysely,
silla olen ollut hyvin kiinnostunut uuden palvelukeskusmallin rakentamisesta. Erilaisten tydteh-
tavien avulla minulla on ollut mahdollisuus tutustua palvelukeskuksen toimintaan eri prosesseis-
sa, mink& koen olleen avuksi kehittamistehtavaani tehdessa. Asiakaspalvelu on aina ollut lahel-

1& sydanténi, joten tydhon liittyvan teoriaosuuden kirjoittaminen on myds ollut hyvin mielekasta.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittdd uusi asiakastyytyvaisyyskysely, joka vastaa pa-
remmin K-talouspalvelukeskus Oy:n uusien strategisten tavoitteiden mukaisia toimintatapoja.
Teoreettinen viitekehys muodostui asiakastyytyvaisyydesté ja palvelun laadusta, joista tietoa oli
saatavilla alan kirjallisuudesta seka Internetistd. Tydssa esiintyvia omakohtaisia pohdintoja ja
havaintoja mahdollistavat pitkdaikaisen tydokokemukseni ja SSC-projektin aktiivisen seuraami-

sen my6ta kasvanut tietopadomaani K-talouspalvelukeskuksesta.

Koska asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ja raportointi eivat aikataulullisesti ehdi opinnayte-
tyéhoéni mukaan, rajasin pois naihin liittyvat osuudet. Heitédn kuitenkin pallon ilmaan, ja toivon
sen paatyvan toiselle innokkaalle opiskelijalle, joka jatkaisi tasta ja tekisi opinnaytetydnsa asia-

kastyytyvaisyyskyselyn tuloksista, raportoinnista ja kehityskohteista.

K-talouspalvelukeskus Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely tulee seuraamaan maéaarittelemidmme
strategisia tavoitteita ja kriittisia menestystekij6ita, silla nama tarkeat suuntaviivat toimivat mitta-

reina myos asiakastyytyvaisyydessa.



Tyon alkuosassa kayn lapi asiakkuuteen, asiakkuuden hallintaan ja asiakastyytyvaisyyteen
littyvad teoriaa ja esittelen K-talouspalvelukeskus Oy:n. Koska palvelun laatu liittyy Kiinteasti
asiakastyytyvaisyyteen, kasittelen niihin liittyvaa teoriaa luvussa 3 ja peilaan sita myds K-
talouspalvelukeskus Oy:n palvelun laatuun.

Luvussa 4 kaytan benchmarkingina kahden muun palvelukeskuksen kyselya ja esittelen lyhyesti
myds K-talouspalvelukeskuksen aiempina vuosin kaytetyn kyselyn. Téassa luvussa kayn lapi
myo6s haastattelemieni henkildiden mielipiteitd ja ajatuksia uudesta kyselysta seké esitan lyhy-
esti kuhunkin kohtaan paatetyn ratkaisun liittyen vuoden 2010 kyselyyn.

Ratkaisu, eli uusi asiakastyytyvaisyyskysely esitetdén vaihe vaiheelta luvussa 5 ja johtopaatok-
set seka pohdintaa luvussa 6.



2 Asiakkuus/asiakkuuden hallinta

Luvussa 2 esittelen asiakkuuteen ja asiakkuuden hallintaan liittyvia keskeisia
kasitteita sekd maaritelmié. Lisdksi avaan asiakaskeskeisyytta seka asiakkuuden
arvoa maadritelminé ja osana asiakkuuden hallintaa. Kolmannessa osassa esitte-
len K-talouspalvelukeskus Oy:n seka sen asiakkaat ja kerron lyhyesti SSC-
projektista.

TyoOssa kaytettyja keskeisia kasitteita:

Asiakas

Asiakkaita eivat ole vain ne, joka on ostaneet, vaan asiakkaita ovat kaikki ne, joiden kanssa
yritys on ollut kontaktissa (Rope &.Pdllanrn 1998, 27). Lecklin (1999, 89) puolestaan maéarittelee
asiakkaan "laadun lopulliseksi arviomieheksi".

Asiakaskannattavuus

Asiakkuuden kannattavuudella tarkoitetaan yhden asiakkuuden tietyn aikavélin kannattavuutta.
Asiakaspddoma

Asiakkaat muodostavat asiakaskannan. Asiakaskanta on pddomaa, johon yritys kohdistaa in-
vestointeja muun muassa markkinoinnin, myynnin ja palvelun keinoin. Asiakaspddoma on tapa
muuttaa yrityksen arvo asiakaslahtoisyydesta todelliseksi mitattavaksi toiminnaksi l&pi koko
organisaation. (Vanttinen 2007.)

Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys on ajattelumalli, jossa uskotaan ettd asiakkaisiin ja asiakassuhteiden johta-
miseen panostamalla kehitetaan liiketoimintaa parhaiten (Hellman 200, 261).

Asiakaslaheisyys

Organisaatio erottuu Kilpailijoistaan poikkeuksellisen syvan asiakaslaheisyyden kautta. Asiak-
kaan toiminnan syvéllinen tuntemus, valmius raataloida ratkaisuja asiakkaiden yksidllisiin tar-
peisiin sekad kyky rakentaa pitkajanteisia asiakaskumppanuuksia ovat olennaisia piirteitd asia-
kaskeskeisyydessa. (Hannus 2004, 360.)

Asiakasstrategia

Liiketoimintastrategian maadrittely toteutetaan asiakkaiden ja asiakashallinnan nakdkulmasta,
asiakkaisiin liittyvin kasittein ja mittarein (Hellman 2003, 261).

Asiakkaiden johtaminen

Liiketoimintaa johdetaan asiakassuhteita johtamalla. Tama kuitenkin edellyttdd asiakastavoittei-
den ja -strategioiden méaarittelyn seka niiden toteutusta tukevat tyokalut. (Hellman 2003, 262.)
Asiakkuuden hallinta

Asiakkuuksien hallinta on Hannuksen (2004, 133) mukaan pitkajanteisten ja kannattavien asia-
kassuhteiden edellyttdamien kyvykkyyksien rakentamista ja jatkuvaa kehittamista.

Laatu

Asiakkaiden tarpeiden tayttamistd yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannatta-
valla tavalla (Lecklin 2002, 18).

Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan odotusten ja kokemusten vélinen suhde. Mikali kokemukset vastaavat odotuksia, voi

olettaa asiakkaan olevan tyytyvainen (Mantyneva 2001, 125).



Asiakastyytymattomyys

Asiakkaan odotusten ja kokemusten valinen suhde. Mikali kokemukset eivat vastaa odotuksia,
asiakas on tyytymatén (Mantyneva 2001, 125).

Asiakkaan arvo

Mantynevan (2001, 47) mukaan asiakkuuden arvon voi maéritella lyhyesti asiakkuuden tuotto-
jen ja kustannusten erotuksena. Toisaalta asiakkaan arvo nahdééan kokonaisvaltaisena asiak-
kuutena, jolloin yksittisesta kaupasta saatavan tuoton merkitys vahenee (Vanttinen 2007).
Mittari

Mittari on johtamisen tydkalu, jonka avulla tuotetaan tietoa havainnon kohteena olevista asioista

tai ilmidista. Esim. laatujohtamisen mittareilla kuvataan laatuun liittyvia tarkeita ilmidita.

Kuviossa 1 esitetddn asiakaspalvelun sisaltd ytimekkéasti asiakaspalvelun murroksena. Tama
tarkoittaa sitd, etté nykyaén asiakaspalvelundkokulma on laajentunut koko yrityksen toimintaan.
Tama nakyy varsinkin siind, etté asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisessa kohtaamisessa asiak-
kaalle valittyy yrityksen arvot ja suhde asiakaspalvelijan kautta. Siihen, miten kohtaaminen on-
nistuu, vaikuttaa yrityksen asiakaslahtoisyys, jonka edellytyksena on asiakasléheisyyden toteu-
tuminen. Asiakaslaheisyydella Aarnikoivu tarkoittaa asiakkaista koottua ja heitd koskevaa tieto-
paaomaa, jota yrityksen tulee aktiivisesti kartuttaa. Asiakasléaheisyys muodostuu asiakaskeskei-
sistd arvoista. (Aarnikoivu 2005, 16 - 17.)

Asiakaspalvelu KOHTAAMINEN

Asiakaspalvelija

Asiakaslahtdisyys TOIMINTA
Asiakaslaheisyys - TIETO

,/\_

Asiakaskeskeisyys ARVO

Kuvio 1: Asiakkuuden keskeiset kasitteet (Aarnikoivu 2005, 17)
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Hannus (2004) méaarittelee asiakkuuksien hallinnan pitkdjanteisten ja kannattavien asiakassuh-
teiden edellyttamien kyvykkyyksien® rakentamiseksi seka jatkuvaksi kehittamiseksi. Kun asiak-

kuuksia hoidetaan systemaattisesti ja hyvin, voidaan varmistaa

e yhtendinen tapa toimia asiakassuhteissa
e tehokkaampi uusasiakashankinta ja pysyvammat asiakassuhteet

e kokonaisuuden kannalta tehokas ja kannattava toiminta.

Kyvykkyyksien kehittdmisen lahtokohtana tulee olla selked asiakas- ja palvelustrategia, jotta
asiakkuuden hallinta onnistuu. Kehittdmisen haasteina Hannus mainitsee asiakkaiden odotus-
ten jatkuvan muutoksen, kasvavan kilpailutilanteen seka asiakkaiden vallan kasvamisen. Lisak-
si, koska uusien asiakkaiden luominen on vaikeaa ja kallista, astuu entistd merkittavamp&an
rooliin asiakasuskollisuus, ja asiakassuhteen kokonaiskannattavuuden merkitys korostuu.
(Hannus 2004, 133 - 139.)

Hannuksen ja Aarnikoivun maaritelmat olennaisista asiakashallintaan liittyvista asioista perustu-
vat molemmat asiakaslahtdiseen toimintaan. Kun asiakkaasta on kerétty tietopddomaa, voidaan
asiakassuhteen edellyttémaan osaamiseen panostaa. Talla tavalla voidaan tehostaa toimintaa
ja mahdollisesti parantaa seka asiakkaan etta yrityksen taloudellista kannattavuutta.

Hannus (2004, 135) esittaa kirjassaan Strategisen menestyksen avaimet kaksi nakokulmaa
tarkastella asiakkuuden hallintaa. Asiakkaan nakokulmasta katsottuna, tulee asiakkaalle luoda
enemman arvoa suhteessa Kkilpailijoiden tai vaihtoehtoisten ratkaisujen antamaan arvoon. Ta-
man vuoksi on erityisen tarkedd maarittda ainutlaatuinen asiakaslupaus ja erottautua selkeasti
kilpailijoista. Toinen nakokulma on oman organisaation néakdkulma, jonka lahtdkohtana on, etta
kaikki asiakassuhteet eivat ole samanarvoisia. Toiset asiakassuhteet ovat organisaatiolle ar-
vokkaampia kuin toiset ja nain ollen arvokkaiden asiakkaiden tunnistaminen ja kehittdminen

ovat toiminnan lahtdkohta.

Kun asiakkuuden hallintaa tarkastellaan asiakkaan nakokulmasta, tulee asettua asiakkaan
saappaisiin ja verrata saamaansa palvelua muiden kilpailijoiden tarjoamiin palveluihin. Tassa
yrityksen on mahdollisuus erottua Kilpailijoistaan, silla asiakas arvostaa, ettd palvelun tarjoava
yritys tuntee asiakkaansa ja on tehostanut toimintaansa asiakaslahtdisemmaéksi asiakkaasta
kerddmansa tiedon avulla. Asiakastietopddoma on oleellinen myos organisaation ndkdkulmasta
tarkasteltaessa asiakkuuden hallintaa, silla sen avulla voidaan kohdistaa resursseja kannatta-

vampiin asiakassuhteisiin.

! Kyvykkyys on moderniin strategia-ajatteluun liittyva keskeinen késite, jolla on useita hieman erilaisia tulkintoja. Han-
nuksen (2004, 363) mukaan kyvykkyys koostuu osaamisesta, prosesseista ja it-ratkaisuista.
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2.1 Asiakaskeskeisyys ja asiakkuuden arvo

Asiakaskeskeisyys on yrityksen toimintaa ohjaava ajattelutapa, jossa toiminnan lahtékohtana on
asiakkaan tarpeiden tyydyttdaminen. Asiakaskeskeisyys on myds taman ajattelutavan toteutta-
mista eli pyrkimysté asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseen. (Ylikoski 1999, 34.) Asiakaskeskei-
syys voidaan lyhyesti maaritella myos, ettéd se on tapa ndhda asiakkaat ja tapa palvella heita
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 158). Aarnikoivu (2005, 31) lisda tadhan ettéd asiakaspalauttei-
den kerdamiseen ja hyddyntdmiseen kaytetyt resurssit kertovat, miten asiakaskeskeinen yritys
on.

Asiakaskeskeisyys nakyy Aarnikoivun mukaan koko yrityksen asiakaslahtisena toimintana. Ei
siis riita, ettd vain asiakaspalvelukeskus toimii ymmartden asiakaskeskeisen toiminnan arvon.
Asiakaskeskeisyyden voidaan usein kuvitella koskevan vain pientéd osaa yrityksessa, vaikka sen
tulisi lapaista koko yritys. (Aarnikoivu 2005, 29 - 30.) Kaikki yritykset eivat kuitenkaan ole asia-
kaskeskeisid, vaan asiakkaiden tyydyttdmisen sijaan toiminnan lahtdkohtana voi olla tuotanto-
keskeisyys tai myyntikeskeisyys, jolloin lahtékohta on organisaation tarpeissa eikéa asiakkaan
tarpeissa (Ylikoski 1999, 34).

Viime vuosina useat yritykset ovat alkaneet uudistamaan organisaatioitaan aloittaen asiakkuuk-
sista. Asiakkuustiimit ja asiakkuuspaallikkd-rooli on rakennettu vastaamaan maaritellyista asiak-
kuuksista kokonaisuutena. Asiakkuus on kaiken toiminnan lahtékohtana, kun tavoitteena on
rakentaa asiakaslahtoista toimintaa mahdollistava ja tukeva organisaatio. Aarnikoivu muistuttaa,
ettd jos kuvittelee, ettd tietdd kaiken asiakkaista, on kaukana asiakaslahtbisestad toiminnasta.
Asiakaskeskeisyydessa ei ole tilaa ylimielisyydelle, vaan olennaisinta on, etta tietdd asiakkaasta
riittavasti. (Aarnikoivu 2005, 49 - 50.)

On hyva asettaa tavoitteeksi millainen asiakastietopdadoma on riittava (optimaalinen), silla on
turha kayttaa resursseja epdolennaisen tiedon hankkimiseen. Riittdvan tiedon avulla voidaan
kuitenkin saavuttaa asiakkaan luottamus ja parantaa asiakasuskollisuutta sek& kannattavuutta.
Myos yritysten, jotka eivat ole asiakaskeskeisid, on hankittava toimintaansa néhden riittava
asiakastietopddoma, jotta ne voivat kehittdd tuotantoaan ja panostaa myyntiinsa oikeilla resurs-
seilla. Asiakastietopddoman avulla pyritdan parantamaan asiakaspalvelua ja kehittdmaan palve-

lukulttuuria®.

Puhuttaessa yritysten asiakaspalvelusta pidetddn usein itsestdédnselvyytenad palvelukulttuurin
olemassaolo. Nain ei kuitenkaan Aarnikoivun mukaan ole. Han teroittaa, etté palvelukulttuuria ei

ole olemassa ilman asiakaskeskeisyytta, silla asiakaslahtdinen toiminta synnyttaa palvelukult-

2 palvelukulttuuri on asiakaskeskeinen kulttuuri, jossa hyva palvelu on koko yrityksen yhteinen, keskei-
nen arvo, ja koko yhti6 on kiinnostunut asiakkaasta ja hdnen ongelmistaan seka ratkaisujen tarjoamisesta
asiakkaalle (Ylikoski ym. 2006, 156 - 157).
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tuurin. Vasta kun hyvé palvelu on koko organisaation yhteinen, keskeinen arvo, voidaan puhua
palvelukulttuurista. (Aarnikoivu 2005, 28 - 29.)

Myds palvelukulttuurin syntymisessa eli asiakaskeskeisessa kulttuurissa asiakkaiden ymmarta-
minen korostuu. Jokaisen osaston ja tyontekijn on katsottava ulospain asiakkaaseen. Myds
yhtion sisaiset asiakkaat on nahtéava tarkeina. (Ylikoski ym. 2006, 156 - 157.) Tama tarkoittaa
sitd, ettd yrityksen on pitdnyt kartuttaa asiakastietopadomaansa, jotta tuntee asiakkaansa, sekéa

ulkoiset etta siséiset ja oppii myds ymmartamaén heita.

Palvelukulttuuri ei Ylikosken ym. (2006) mukaan synny itsestaan, eika pakottamalla. Palvelu-
kulttuuria ei myodskéaén saada aikaan toimintaohjeilla, joissa henkiléstolle kerrotaan, miten asia-
kasta tulee kohdella. Palvelukulttuuri syntyy heista itsestaan, kun he saavat vélineet, valmiudet

ja valtuudet seka ohjauksen hyvaan palveluun. (Ylikoski ym. 2006, 157 - 158.)

Kuten Ylikoski totesi, palvelukulttuuri on synnytettava itse. Koko yrityksen henkiléstén on puhal-
lettava yhteen hiileen ja pyrittava yhdessa kehittdmaan asiakaspalvelua sekd omaa asennet-
taan. Myds tydymparistoon ja ilmapiiriin tulee kiinnittdd huomiota, silla ne huokuvat asiakkaalle

asiakaspalvelutilanteessa.

Asiakaskeskeinen johtaminen eli asiakkaiden johtaminen tahtéd&a aivan samalla tavalla strategi-
siin tavoitteisiin kuin tuotekeskeinen johtaminenkin, mutta sen perusléahtokohtana ovat asiak-
kaat. Asiakaskeskeisessa johtamisessa mielletdén liikevaihdon ja kasvun syntyvan asiakkaista,
ei tuotteista niin kuin tuotekeskeisessa johtamisessa. Toiminta kiteytyy ajatukseen, ett& liike-
vaihtoa ja voittoa pystytddn kasvattamaan vaikuttamalla asiakkaisiin ja asiakassuhteisiin. Asia-
kaskeskeinen yritys uskoo asiakaskuntansa arvoa kehittamalla saavuttavansa liiketaloudelliset
tavoitteet. Asiakaskeskeisessa yrityksessa panostetaan asiakkaiden kannattavuuteen ja uskolli-

suuteen seka uusien asiakkaiden hankintaan. (Hellman 2003, 23 - 26.)

Asiakkuuden arvo tulee ymmartaa, jotta voidaan suunnata resurssit niihin asiakkuuksiin, joilla

on suurin vaikutus liiketoimintaan. Asiakkuuden arvon ymmartdminen auttaa pohtimaan, millai-
sia asiakkuuksia pitaisi hankkia liséa ja minka pysyvyyteen tulisi panostaa. Asiakkuuden arvo
muodostuu seka taloudellisesta arvosta ettd aineettomasta arvosta. Taloudellisella arvolla tar-
koitetaan nykyisen ja tulevaisuudessa odotetun myyntivolyymia ja asiakaskannattavuutta. Ta-
loudellisen arvon tarked peruselementti on asiakaskannattavuus. (Arantola & Simonen 2009,
15)

Aineettomalla arvolla tarkoitetaan esimerkiksi asiakkaan kanssa oppimista ja referenssiarvoa.
Esimerkiksi strategiset asiakkaat ovat yrityksen strategiselle uudistumiselle tarkeita ja nykyiset

asiakkaat toimivat asiakastiedon ja -ymmarryksen lahteena. (Arantola & Simonen 2009, 15.)
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Kuviossa 2 on esitetty asiakaskannan luokittelu arvon mukaan kuvaa sitd, ettéd arvokkaampia,
strategisia asiakkaita on vdhemman kuin muita asiakkaita. Pyramidin pinta-ala kuvaa karkeasti

asiakkaiden lukumaaraa kussakin arvoluokassa. (Arantola & Simonen 2009, 15 - 16.)

Asiakkuuden
arve

Arvoluokka A

Arvoluokka B

Arvoluokka C

Kuvio 2: Asiakaskanta luokiteltuna arvon mukaan (Arantola & Simonen 2009, 15)

"Arvopyramidin” avulla voidaan pohtia, mille asiakkaille palveluliiketoimintaa tulisi ensisijaisesti
kehittdd, mihin asiakkuuksiin kannattaa kayttdd voimavaroja, minkd asiakkaan kanssa tulevia
palveluja voisi kehittdd ja miten paljon palveluliiketoimintaan on hyva investoida (Arantola &
Simonen 2009, 15 - 16).

Kun asiakkaat jaetaan eri arvoluokkiin, voidaan resurssien kaytt6a suunnitella asiakkaan kan-
nattavuuden perusteella. Ei kuitenkaan pidd unohtaa alempien arvoluokkien asiakkaita, joita
maaréllisesti on kuitenkin valtaosa yritysten asiakkaista. Jako arvoluokkiin ei saa liiallisesti na-
kya ulospéin yrityksen toiminnassa, silla se saattaa vaikuttaa yrityksen imagoon puolueellisena
palveluntarjoajana. Toisaalta, jos asiakkaalla on mahdollisuus (esim. keskittamalla kaikki asioin-
tinsa ko. palveluntarjoajalle) nousta arvoluokassa korkeammalle, kaytetaan tallaista luokittelua

apuna markkinoinnissa.
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2.2 K-talouspalvelukeskus Oy ja sen asiakkaat

SSC-projekti (Shared Service Centre Project), vapaasti suomennettuna palvelukeskusprojekti,
aloitettiin vuonna 2008. Sen tarkoituksena oli rakentaa entisesta Ruokakeskon talouden palve-

lukeskuksesta koko konsernin yhteinen palvelukeskus, K-talouspalvelukeskus Oy, joka

+ tuottaa luotettavia asiakaskeskeisia palveluita

+ tuottaa saastdjd harmonisoitujen ja kustannustehokkaiden taloushallinnon prosessien
myota, lisaten lapinakyvyytta ja kontrolleja

+ tarjoaa tyontekijoilleen mahdollisuuden henkilokohtaiseen kasvuun ja kehitykseen.

Kuviossa 3 on havainnollistettu SSC-projektin maarittelemat palvelukeskuksen keskeisimmat

tavoitteet.

» Kesko way
of working

Transparency

» Automation
« Effectiviness

* High quality
« Sufficient
controls

Kuvio 3: Palvelukeskuksen keskeiset rattaat (K-talouspalvelukeskus Oy, siséinen tiedote 2008)

K-talouspalvelukeskus Oy aloitti toimintansa 1.1.2009. Taman Kesko Oyj:n tytaryhtion tehtava-
na on tuottaa konsernin yhtidille ja yksikdille taloushallinnon palvelut luotettavasti ja tehokkaasti.
K-talouspalvelukeskuksen visio on olla paras taloushallinnon kumppani Keskon liiketoimintayk-
sikoille. Toimintaa ohjaavat Keskon nelja arvoa, jotka ottavat kantaa perusasioihin: asiakkaa-
seen, kilpailutilanteeseen, tydyhteisdon ja yhteiskunnalliseen vastuuseen. Kuviossa 4 on esitet-

ty K-talouspalvelukeskuksen missio, visio ja arvot graafisesti.

K-talouspalvelukeskuksen, jota sisdisesti kutsutaan myds SSC:ksi, asiakkaita ovat Ruokakesko
Oy, Konekesko Oy, K-citymarket Qy, Intersport Finland Oy, Musta Pérssi Oy, Kenkéakesko Oy,
Kesko Oyj, K-Plus Oy, K-instituutti Oy, Kespro Oy, Keslog Oy, Kestra Kiinteistdpalvelut Oy,
Indoor Group Oy, Insofa Oy seka Rautakesko Oy, Kiinteistd Oy Hannunhelmi, Stroymaster Hol-

ding Finland Oy, K-maatalouskaupat Oy ja muutama ulkolainen Rautakesko Oy:n tytaryhtio.
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Palvelukeskuksessa hoidetaan yhtididen kirjanpitoa ja laskutusta sekd osto- ja myyntireskont-
raa. Naiden peruspalvelupakettien lisdksi asiakkailla on ollut mahdollisuus ostaa erillisia lisapal-

veluita, kuten esimerkiksi

kassanhallinta ja maksuliikennetdsmaytys
ketjulaskenta

tavaratalokirjanpito

financial controlling

raportointi

esitilidinti jne.

Palvelukeskuksessa Tampereella tydskentelee noin 170 talouden ammattilaista erilaisissa talo-
ushallinnon tehtavissa. Toimitilat sijaitsevat Lantisen Aluekeskon tiloissa Nekalassa toukokuulle
2010 saakka, jonka jalkeen Aluekeskon toiminta siirtyy uusiin Technopolisin tiloihin Tampereen
keskustaan.

K-talouspalvelukeskuksen toimintaan kuuluvat olennaisena osana jatkuva kehittaminen seka
toimintojen ja prosessien tehostaminen. Tahan liittyvaa kehitystyota tehdaan tiiviissa yhteistyos-
sa konsernin yhtididen kanssa. Palvelukeskusprojektin maarittelyvaiheen tehtavana oli maarit-

tda yhdenmukaiset ja tehokkaat toimintatavat konsernin taloushallinnon prosesseihin.

il .

Missio Visio Arvot
Tuotamme asiakkaillernme Paras taloushallinnon kumppani * Yltimme asiakkaan odotukset
taloushallinnon palvelut Keskon " BT RS
luotettavasti ja tehokkaast liiketoimintayksikoille M I Y
= Kannamme yhteiskunnallisen
vastuumme
Strategiset tavoitteet
Huolettomat,
luotettavat ja Tehokkaat toiminnot Jatkuva Motivoituneetja S5C —mallin sujuva
skaalautuvat ehokkaat tolminn kehittiminen osaavat tybntekijat kiyttoonotto
palvelut asiakkaille
- Transaktio-ja - L . » L
Asiakastyytyviisyys Kokonk nnuk Kehitt.projektin hyodyt Tyidtywtyvaisyys Transitiomittarit
Kriittiset menestystekijat
Taloushallinnon
parhaiden kaytantojen Yhieniiset jatehokkaat o Jatkura osaamisen
tunnistaminen ja prosessit SEIREETEEE kehittaminen
hyodyntaminen
S 1 T
.-! Hyvi
Kehittyminen yhdessd Muutoksenhallinta ja liilketoimintaprosesien e
asiakkaan kanssa kontrollit VIMIMErys (RS

I

&=

Kuvio 4: SSC strategiakartta (K-talouspalvelukeskus Oy, sisédinen tiedote 2010a.)
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K-talouspalvelukeskus Oy:n strategiakarttaan (kuvio 4) on keratty palvelukeskuksen strategiset
tavoitteet seka kriittiset menestystekijat, jotka molemmat antavat suuntaviivaa uudelle asiakas-
tyytyvaisyyskyselylle. Kun kysely muotoillaan vastaamaan omia tarkeita tavoitteita tai poimittuja
kriittisid menestystekijoita, voidaan asiakkaiden tyytyvaisyydesta paatella, miten lahella/kaukana

olemme maaritteleméastamme visiosta asiakkaidemme mielesta.
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3 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Luku 3 sisaltaa kaksi asiakastyytyvaisyyteen liittyvaa paaasiaa, palvelu laadun ja
asiakastyytyvaisyyden mittaamisen teoreettisen osuuden. Koska palvelun laatu
asiakkaan arvioimana on oleellinen osa asiakastyytyvaisyytta, kayn sita luvussa
3.1 laajasti lapi. Taman jalkeen peilaan teoriatietoa K-talouspalvelukeskus Oy:n
palvelun laatuun luvussa 3.2. Luku 3.3 siséltaa asiakastyytyvaisyyden mittaami-
sen teoriaa, toteutusperiaatteita, vaiheita ym. mittaamisen suunnitteluun tarvitta-
via tyokaluja.

3.1 Palvelun laatu

Mai Anttila (2001) toteaa etté laadukkaasta palvelusta on kehittynyt yrityksille merkittava kilpai-
lukeino, silla asiakkaiden kasitykset asiantuntijapalvelusta ja sen arvosta muodostavat perustan,
jonka mukaan maaraytyy palvelun taso. Palvelun tarjoajan on mahdollista tuottaa asiakkaalleen
lisdarvoa, kun se tuntee asiakkaidensa palvelukasitykset. Palvelutason suunnittelu ja palvelun
toimitusjarjestelman pohdiskelu voidaan aloittaa, kun asiakkaan kasitykset palvelun arvosta ja
palvelukuvasta on myyjayrityksessa arvioitu. Suuntaviivojen maéarittdminen palvelutavoitteelle

on yrityksen palvelustrategista suunnittelua. (Anttila 2001, 42 - 43.)

Ylikoski on samoilla linjoilla kuin Anttila. Myds héanen mukaansa palvelun laadusta on tullut mer-
kittava kilpailukeino erityisesti palvelualoilla. Han perustelee vaitteensa silla, ettéa usein ydinpal-
velulla on vaikea erottautua. Laadukas palvelu on myds olennainen seikka nykyisen asiakas-
kunnan tyytyvaisyyden sailyttdmisessa. Yrityksen asiakaskeskeinen toiminta edellyttaa, etta
palvelun laatuakin katsotaan asiakkaan silmin. Téassa yrityksen tulee kuitenkin selvittdd sen

omilta asiakkailta, minka tasoista palvelua he arvostavat. (Ylikoski 1999, 117.)

Laatu voidaan maaritella niin, ettd miten hyvin palvelu (tai tuote) vastaa asiakkaan odotuksia ja
vaatimuksia tai miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat. Laatu maaritellaan myds

asiakkaan asenteena organisaatiota ja sen tarjoamia tuotteita kohtaan. (Ylikoski 1999, 118.)

Lecklin (2002) muistuttaa, ettd laadun kehittdmisen ehdoton painopiste on asiakastyytyvaisyys,

ja hédnen mukaansa "asiakas on laadun lopullinen arviomies" (Lecklin 2002, 117).

Myos Ylikosken mukaan laatua tulisi tarkastella asiakkaan nékokulmasta, silla asiakas on laa-
dun tulkitsija. Ainoastaan asiakas itse voi vastata siihen, vastasiko palvelun laatu hanen odo-

tuksiaan ja oliko laatu hyvé vai huono. (Ylikoski 1999, 118.)

Anttilan (2001) mukaan palvelujen arvosisalttéa voidaan parantaa mm. muodostamalla osapal-
veluista kokonaisia palvelupaketteja. Asiantuntijapalveluiden arvosisdllon parantamiseksi han
ehdottaa henkilékunnan rekrytoinnilla ja koulutuksella, silla asiantuntijapalveluiden ytimena ovat
ihmisten tiedot ja taidot. (Anttila 2001, 44.)
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Kuten asiantuntijat edella totesivat, laatu, niin palvelun kuin tuotteenkin, on olennainen tekija
asiakkaiden tyytyvaisyydessa ja se on yhad merkittavampi kilpailukeino palvelualalla. Jotta asi-
akkaan odotuksiin voidaan hyvalla laadulla vastata, tulee ensin selvittda asiakkaan odotukset.
Tassa astuu jalleen merkittdvaan osaan asiakastietopadaoma, silla asiakkaista keratyn tiedon
avulla voidaan ymmartédd asiakasta paremmin ja olla selvilla hanen odotuksistaan. Tyytyvai-

syyskysely on myds hyvin tarkeéa tydkalu asiakkaan odotusten selvittémisessa.

Anttilan esittdméan asiantuntijapalveluiden arvosiséllon parantamisen kyseenalaistan, silla vaik-
ka asiantuntijat rekrytoitaisiin tietojen ja taitojen perusteella seka osaamista yllapidettaisiin eri-
laisilla koulutuksilla, ei voida taata palvelun laadun paranemista. Vaikka asiantuntijapalvelussa
tieto ja taito ovat pddosassa, muodostaa henkilokunnan asiakaspalveluosaaminen ja koko yri-

tyksen luoma palvelukulttuuri osan palvelun laadusta.

Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Teknisella laadulla
tarkoitetaan palvelun tulosta eli mitd asiakas palvelun lopputuloksena saa. Toiminnallinen laatu
tarkoittaa koko palveluprosessia ja sen sujumista eli miten asiakasta palvellaan prosessin aika-
na. Usein palveluprosessin laatu eli tapa, jolla palvelu suoritetaan, on asiakkaalle tarkeampi
kuin lopputulos. Taéman vuoksi prosessin aikainen vuorovaikutus asiakkaan ja henkiloston valilla

on avainasemassa hyvan palvelukokemuksen muodostumisessa. (Ylikoski 1999, 118.)

Ylikosken mukaan kolmas laadun osatekija on asiakkaan mielikuva organisaatiosta. Tama yri-
tyskuva eli imago toimii suodattimena koko laatukokemuksessa. Hyvd imago suodattaa satun-
naisia virheitd ja virheistd huolimatta asiakas kokee palvelu laadun edes tyydyttavaksi. Huono

imago puolestaan vahvistaa asiakkaan huonoja kokemuksia entisestaéan. (Ylikoski 1999, 118.)

Ylikosken esittdma kasitys laadun jakamisesta tekniseen ja toiminnalliseen laatuun péatee kai-
kessa laadun arvioinnissa. Vaite siita, ettd palveluprosessin laatu olisi lopputulosta tarkeampi, ei
kuitenkaan koske kaikkia asiakkaita, silla toiset asiakkaat eivéat perusta palvelun suoritustavas-
ta, vaan oikein, nopeasti ja asiantuntevasti suoritetusta lopputuloksesta. Kokonaislaatu kuiten-
kin sisaltda seka teknisen etta toiminnallisen laadun, ja valtaosa asiakkaista arvioi kokemaansa
kokonaislaatutasoa. Taman vuoksi yrityksen on hyva panostaa kokonaislaadun kehittamiseen ja

seurantaan.

Asiakkaan odotukset palvelun laadusta ovat merkittdvassa asemassa laatukokemuksessa, silla
ne muodostavat asiakkaalle peilin, johon han voi peilata kokemaansa laatua ja muodostaa taten
kasityksensa saamansa palvelun laatuun. Kuviossa 5 havainnollistetaan odotetun ja koetun
laadun suhdetta. Kun koettu laatu on samantasoista kuin odotettu laatu, on palvelun laatu hy-
vaksyttavaa. Mikali koettu laatu on heikompaa kuin odotettu, koetaan palvelun laatu huonona.
Jos taas koettu laatu on parempaa kuin on odotettu, koetaan palvelun laatu hyvana, mutta mi-
kali koettu laatu on erittdin paljon parempaa kuin odotettu, voidaan palvelun laatua pitaa jo liilan

hyvana. Liian hyva palvelu saattaa johtaa Ylikosken mukaan organisaatiota koskeviin kielteisiin
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kommentteihin, kuten esimerkiksi jos yrityksella on liian hienot toimitilat, voi asiakas kokea jou-
tuvansa maksamaan niista. (Ylikoski 1999, 120 - 121.)

Oclotettu laatu {O) Koettu laatu (K)
Arviointi
W
K>>0 K=>0D K=0 K<O
Liian hyvd laatu Hywi laatu Hywiksyttava Huono
laatu laatu

Kuvio 5: Odotettu ja koettu laatu (Ylikoski 1999, 121)

Kritisoin Ylikosken vaittamaa, etté liilan hyvéa palvelu voi johtaa kielteisiin kommentteihin esimer-
kiksi liilan hienoista toimitiloista, silla tama ei valttAmatta toteudu erihintaisissa palveluissa. Jos
palvelun hinta on korkea, voi kielteisid kommentteja olla enemmaén, kuin jos hinta on huokeam-
pi. Edullisemmalla hinnalla ei asiakas valttamatta koe joutuvansa maksamaan toimitiloista pal-

velun hinnassa.

Odotukset ovat olemassa jo ennen ostopaatdsta ja niita syntyy lisad myos itse palvelutapahtu-
man aikana. Odotukset saattavat vahvistaa aikaisempia odotuksia tai tuhota ne. Toisaalta pal-

velun sujuminen aiheuttaa usein myds positiivisia yllatyksia. (Ylikoski 1999, 126.)

Seuraavassa on esitetty luettelo asiakkaan odotuksiin vaikuttavia tekijoita:

e asiakkaan tarpeet

e palvelun hinta

e asiakkaan aikaisemmat kokemukset

e asiakkaan kokemukset kilpailevista organisaatioista
e mainonnassa annetut lupaukset

e muiden ihmisten suositukset/moitteet

e asiakkaan oma panostus palveluun

o poikkeukselliset tilanteet/tilannetekijat.

Koska asiakkaiden tarpeet ovat hyvin erilaisia, poikkeavat myds palveluodotukset toisistaan
merkittavasti. Tasta johtuen kaikki asiakkaat eivat odota samanlaista palvelua. Palvelun hinta
vaikuttaa asiakkaan odotuksiin enenevasti samassa suhteessa. Jos palvelun hinta on korkea,

odottaa asiakas palvelulta enemman ja painvastoin alhaisen hinnan myota. Aikaisemmat koke-
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mukset kyseisestéd yrityksesta vaikuttavat myos asiakkaan odotuksiin, silla talléin asiakkailla on
selkea kasitys yrityksen tarjonnasta ja palvelun laatutasosta. (Ylikoski 1999, 123 - 124.)

Asiakkaan kokemukset kilpailevien organisaatioiden palveluista muokkaavat asiakkaan odotuk-
sia siitd, millaista palvelu yleenséa on tai millaista palvelu voisi olla. Lupaukset mainonnassa eli
asiakaslupaukset, vaikuttavat suoraan asiakkaan odotuksiin. Talldin hén tietda tarkkaan, mité
odottaa. Taman liséksi palvelutilanteessa tapahtuva viestintad ja palveluympéristd vaikuttavat
myos asiakkaan odotuksiin. (Ylikoski 1999, 124.)

Sosiaalinen viestinté eli muiden ihmisten suositukset tai moitteet sekd julkinen mainonta muok-
kaavat myds asiakkaan odotuksia. Liséksi asiakkaan oma panostus palveluun voi vaikuttaa
odotuksiin, silla esimerkiksi jos asiakas joutuu ndkemdaan paljon vaivaa saadakseen palvelun,
nousevat odotukset palvelun tasosta korkeammalle. Ylikoski mainitsee myds tilannetekijat asi-
akkaan odotuksiin vaikuttaviin tekijéihin. Talla han tarkoittaa poikkeuksellisia tilanteita, jotka joko
laskevat tai nostavat palveluodotuksia. Esimerkiksi ik&vien tapahtumien jélkeen asiakas usein
odottaa nopeampaa ja huomaavaisempaa palvelua. (Ylikoski 1999, 124 - 125.)

Edella mainituista asiakkaan odotuksiin vaikuttavista tekijéista yritys voi vaikuttaa ainoastaan
hintaan ja mainonnassa annettuihin lupauksiin. Nama onkin syyta pitaa realistisina, jotta yritys

ei synnyta asiakkaalle turhia tai liian korkeita odotuksia.

Ylikosken mukaan palvelun laatua ja laadun arviointia on tutkittu paljon. Yksi tunnetuimmista on
Parasuman ym.(1985) laatima tutkimus, jossa palvelun laatu jaetaan 10 eri laatutekijaan, ulottu-
vuuteen. Naissa ulottuvuuksissa korostuvat palvelun tuottamiseen liittyvat laatutekijat, jotka
liittyvat osittain siihen, miten asiakasta palvellaan. Ainoastaan patevyys liittyy selkeasti palvelun
lopputulokseen ja uskottavuus puolestaan palveluorganisaation imagoon. (Ylikoski 1999, 126 -
129.)

Luotettavuus
Reagointialttius
Patevyys
Saavutettavuus
Kohteliaisuus
Viestinta
Uskottavuus

Turvallisuus

© ® N o o & NP

Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen

10. Palveluymparistd
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Luotettavuudella tarkoitetaan palvelun johdonmukaisuutta ja virheettdomyytta. Palvelu on suori-
tettava oikein jo ensimmaisella kerralla, jotta lupaus pitdd. Tahan ulottuvuuteen liittyy olennai-
sesti oikeellisuus ja oikea-aikaisuus. Luotettavuus on koko palvelun laadun ydin. (Ylikoski 1999,
127.)

Reagointialttiudella tarkoitetaan henkiléstén valmiutta ja halukkuutta palvella asiakasta tehok-
kaasti ja aikataulussa. Patevyydella tarkoitetaan sitd, etté palvelun tuottajalla tulee olla tarvitta-
vat tiedot ja taidot palvelun suorittamiseen seka joillakin palvelualoilla oman alan kehityksen
tietdmys. Saavutettavuus merkitsee palvelun laadun ulottuvuuksissa helppoa yhteydenottoa.
Organisaatioon tulee voida saada helposti yhteys esimerkiksi puhelimitse, ja aukioloaikojen
sekd organisaation sijainnin pitdisi olla asiakkaan nakotkulmasta sopivat. Hyvélla saavutetta-
vuudella tarkoitetaan myos sitd, etta asiat hoidetaan kerralla kuntoon, mikali se on vain mahdol-
lista. (Ylikoski 1999, 127.)

Kohteliaisuus-ulottuvuudella tarkoitetaan huomaavaista, ystavdllista ja asiakasta arvostavaa
kaytostda. Tahan ulottuvuuteen luetaan myos asiakaspalveluhenkiloston pukeutuminen seka
ulkoinen olemus, jotka viestivat asiakkaiden arvostamisesta. Viestinnalla tarkoitetaan sita, etta
asiakkaille puhutaan sellaista kieltd, jota he ymmartavat. Toisin sanoen véltetdan vieraiden ja
asiakkaalle erikoisten termien kayttda, jotta asiakas voi kokea palvelutapahtumassa puhuttavan
"samaa kieltd". Asiakkaalle tulee selittdd perusteellisesti vieraat asiat ja termit, jotta asiakas
varmasti ymmartédd. Hyvaan viestintdn kuuluu Ylikosken mukaan myods palvelun hinnan sek&a
hintaan mahdollisesti vaikuttavien seikkojen kertominen. Viestinnan tarkoitus on saada asiakas

vakuuttuneeksi siitd, ettéd hanen asiansa tulee hoidettua. (Ylikoski 1999, 128.)

Uskottavuus palvelun laatutekijand tarkoittaa sité, ettd asiakas voi luottaa yrityksen ajavan re-
hellisesti asiakkaan etua. Uskottavuuteen vaikuttavat lisaksi yrityksen nimi, maine, asiakaspal-
veluhenkildiden persoonallisuus ja tapa, jolla he palveluja myyvét asiakkaille. Turvallisuus taas
tarkoittaa sitd, ettd asiakas ei koe uhkaa fyysisiin tai taloudellisiin riskeihin palveluun liittyen.
Luottamus luo turvallisuuden tuntua ja tarkoittaa myos asioiden luottamuksellista kasittelya.
Asiakaspalvelijan olemus ja kayttaytyminen vaikuttavat oleellisesti luottamuksen syntymiseen.
(Ylikoski 1999, 128.)

Asiakkaan ymmartamiselld ja tuntemisella pyritdan asiakkaan tarpeiden selvittdmiseen ja ym-
martamiseen. Myos erityistarpeiden selvittdminen ja asiakkaiden huomioiminen yksil6ina liittyvat
tdhan. Palveluymparistdon sisaltyvat kaikki palveluun liittyvat ndkyvat asiat, kuten esim. tilat,
koneet ja laitteet, henkildstén olemus ja muut palvelutilassa olevat asiakkaat. Asiakas arvioi

my0ds naita palveluun liittyvia fyysisia osa-alueita. (Ylikoski 1999, 129.)

Yrityskuvalla eli imagolla on vaikutus asiakkaan laatukokemuksen muodostumisen liséksi myds
yrityksen omaan toimintaan. My6nteinen, hyva imago on yrityksen voimavara, silla se vaikuttaa

monella tavoin asiakkaiden kasityksiin organisaation toiminnasta. Nain ollen imago vaikuttaa
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asiakkaan kasitykseen palvelun laadusta ja siitd, miten se tyydyttaa tarpeet. Imago myds muok-
kaa asiakkaan odotuksia ennen palvelua ja vaikuttaa tyytyvaisyyteen palvelun jalkeen, silla se
suodattaa palvelukokemuksia, jotka taasen muokkaavat imagoa. Hyvat kokemukset vahvistavat
ja huonot heikentavat yrityksen imagoa. Hyva imago suojaa yritysta vastoinkaymisilta, silla posi-
tiivinen kuva palvelusta sallii pienet kolhut, jos niita ei usein satu. (Ylikoski 1999, 136 - 137.)

Asiakas on kayttamaénsa palveluun joko tyytyvainen tai tyytyméaton. Ylikosken mukaan hyvaan
laatuun on helppo olla tyytyvainen. Han kuitenkin varoittaa, ettd termeja tyytyvaisyys ja laatu
kaytetddn usein arkikielessa synonyymeing, vaikka tyytyvaisyys on kasitteena laajempi. Palve-
lun laatu on hdnen mukaansa vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd, johon

asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii. (Ylikoski 1999, 136 - 137.)

Nama kymmenen laatu-ulottuvuutta ovat palvelun laadulle tarkeita tekijoita. Yrityksen toiminnas-
ta riippuen ndaiden ulottuvuuksien jarjestys voi vaihdella, silla esimerkiksi kohteliaisuus-
ulottuvuutta arvostetaan enemman kaupan kassalla, kun taas palvelukeskuksessa patevyys ja
luotettavuus ovat avainasemassa. Vaikka jarjestys olisi eri palveluissa erilainen, pitaa kaikki

nama ulottuvuudet kuitenkin tayttya, jotta lopputuloksena olisi laadukas palvelu.

Laadunhallinta kuuluu myds ISO 9000 -sarjan standardeihin, jotka ovat kansainvalisia ja saavut-
taneet maailmanlaajuista mainetta. Seuraavia kahdeksaa laadunhallinnan periaatetta voidaan
hyddyntaa suorituskyvyn parantamisessa. Naiden periaatteiden sisaltamat kasitteet muodosta-
vat perustan ISO 9000 -sarjan laadunhallintajéarjestelmastandardeille ja niiden on tarkoitus aut-

taa kayttajaa saavuttamaan yrityksen jatkuva menestys. (Laadunhallinnan periaatteet 2000.)

Periaate 1 - Asiakaskeskeisyys

"Organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkaistaan. Taman vuoksi niiden tulisi ymmar-
tédd asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet, tayttdd asiakkaiden vaatimukset seka
pyrkia ylittAmaan asiakkaiden odotukset."

Periaate 2 - Johtajuus

"Johtajat maarittavat organisaation tarkoituksen ja suunnan. Heidan tulisi luoda ja
yllapitéda sisaista ilmapiiria, jossa henkildstd voi taysipainoisesti osallistua organi-
saation tavoitteiden saavuttamiseen."

Periaate 3 - Henkiloston osallistuminen

"Henkilostd organisaation eri tasoilla on olennainen osa organisaatiota. Henkils-
ton taysipainoinen osallistuminen mahdollistaa kykyjen hyédyntamisen organisaa-
tiossa."

Periaate 4 - Prosessimainen toimintamalli

"Haluttu tulos saavutetaan tehokkaammin, kun toimintoja ja niihin liittyvia resursse-
ja johdetaan prosesseina."
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Periaate 5 - Jarjestelméallinen johtamistapa

"Toisiinsa liittyvien prosessien muodostaman jarjestelman tunnistaminen, ymmar-
tdminen ja johtaminen parantaa organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta ja aut-
taa sitd saavuttamaan tavoitteensa."

Periaate 6 - Jatkuva parantaminen

"Organisaation pysyvana tavoitteena tulisi olla kokonaisvaltaisen suorituskyvyn
jatkuva parantaminen."

Periaate 7 - Tosiasioihin perustuva paatoksenteko
"Vaikuttavat paatokset perustuvat tiedon ja informaation analysointiin."
Periaate 8 - Molempia osapuolia hyodyttavat suhteet toimituksissa

"Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvaisia toisistaan ja molempia osapuolia
hyodyttavat suhteet lisdavat kummankin osapuolen kykya tuottaa lisdarvoa.”

Edellda mainitut periaatteet ovat laadunhallintatydkaluja yrityksen johdolle. Hy6dyntamalla naita
kansainvalisesti arvostettujen asiantuntijoiden tietojen ja kokemusten pohjalta koottuja periaat-
teita, voidaan parantaa yrityksen suorituskykya. Liséksi yritykset voivat hakea laadunhallintajér-
jestelmien tunnustamista ja kayttaa standardia sertifiointia, rekisterdintia ja sopimuksia varten.

(Laadunhallinnan periaatteet 2000.)

Periaatteen 1 mukaan yrityksen tulee ymmartad asiakkaiden tarpeet ja tayttdd heidén vaati-
muksensa seka pyrkia ylittAmaén heidan odotuksensa (Laadunhallinnan periaatteet 2000). Ta-
man periaatteen hyddyntdminen parantaisi asiakastyytyvaisyytta ja lujittaisi asiakasuskollisuut-
ta. Organisaation tavoitteet on varmistettava, silla ne ovat sidoksissa asiakkaiden tarpeisiin ja

odotuksiin.

Periaatteessa 2 keskitytdan johtajuuteen: "Johtajat méaarittelevat organisaation tarkoituksen ja
suunnan” (Laadunhallinnan periaatteet 2000). Kun suunta ja tarkoitus on maaritelty, tulee henki-
|6std sitouttaa niihin (periaate 3). Johtajien on varmistuttava, ettd henkiléstd ymmartaa organi-
saation tavoitteet ja pyrkii myds toteuttamaan niita. Kun henkildstoé on taysipainoisesti sitoutunut

toimintaan, mahdollistuvat mm. innovatiivisuus ja luovuus.

Periaatteet 4 ja 5 liittyvat prosessimaiseen toimintamalliin ja jarjestelmalliseen johtamistapaan.
Kun resursseja kaytetddn tehokkaasti, voidaan alentaa kustannuksia ja tehda saast6ja. Sama
vaikutus tulee, kun prosesseja yhtendistetddn ja tehostetaan. Molemmat liittyvat oleellisesti
periaatteeseen 2, silla oikeanlaisella johtamistavalla voidaan saavuttaa organisaation maaritetty

tarkoitus ja suunta.
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Periaate 6 tahtaa jatkuvaan parantamiseen. Tahan periaatteeseen liittyy myds oleellisesti Johta-
juus-periaate, silla oikeanlaisella johtajuudella voidaan tunnistaa parannuskohteet ja linjata ne
strategisiin tavoitteisiin. Kun hyédynnetdan tosiasioihin perustuvaa paatdksentekoperiaatetta

(7), tulee varmistettua, etté kaikki aineistot ovat tarkkoja ja luotettavia.

Periaatteen 8 avulla on entistd paremmat mahdollisuudet luoda lisdarvoa sek& organisaatiolle
ettad sen toimittajalle. Tata periaatetta voi soveltaa myds asiantuntijaorganisaation ja asiakkaan

valilla, silla myos tdmén suuntainen yhteistyd tuottaa lisdarvoa.

Laadunhallintaperiaatteet antavat avaimet yrityksen toiminnan ja palvelun laadun kehittamiseen.
On vain osattava kayttaa naitd avaimia hyvékseen, jotta yritys voi ylpedna avata ovensa tyyty-
vaisille asiakkailleen. Periaatteet sisaltavat palveluliiketoiminnalle keskeisia asioita, joilla toimin-

nan tehostaminen ja palvelun laadun paraneminen saadaan toteutettua.

3.2 Palvelun laatu K-talouspalvelukeskuksessa

K-talouspalvelukeskus Oy:n palvelun laatua arvioidaan vuosittain asiakkaille lahetettavalla asia-
kastyytyvaisyyskyselylla. Kyselyyn on aiemmin huomioitu ja tullaan jatkossakin huomioimaan
palvelun laatuun liittyvia kysymyksia. Sisédisesti palvelukeskuksen toimintaa arvioidaan omatoi-
misesti, mutta tarkeimpien laatutekijéiden osalta arviointi olisi hyva toteuttaa siten, ettd henkils-

t0 sitoutettaisiin mukaan.

Kayn lapi palvelukeskuksen palvelun laatua Ylikosken esittamaan Parasuman tutkimukseen
peilaten, silla koen naiden ulottuvuuksien olevan ratkaisevassa asemassa arvioitaessa palve-

lumme laatua.

Koska luotettavuus on koko palvelun laadun ydin, tulee se huomioida jokapaivaisessa toimin-
nassa kaikissa palvelukeskuksen prosesseissa. Luonnollisesti kaikki pyrkivat virheettomyyteen
ja kontrollipisteiden my6tad virhemahdollisuuksia myds eliminoidaan. Jokaisen tydntekijan on
kuitenkin ymmarrettava tydnsa merkitys ja kannettava oma kortensa kekoon huolellisella, asian-

tuntevalla ja palvelualttiilla toiminnalla.

Koska palvelukeskuksessa hoidetaan asiakasyhtididen taloushallintoa, nousee reagointialttius
myos oleelliseksi laatutekijaksi. Palvelukeskus on luvannut asiakkailleen nopeaa ja asiantunte-
vaa palvelua. Lisaksi tehokkuus ja sovitun aikataulun pitdminen kuuluvat oleellisena osana hy-
vaan ja laadukkaaseen palveluun. Uuden palvelukeskusmallin mydta henkilostéa kehitetaan ja
koulutetaan vastaamaan annettua asiantuntijalupausta. Talla tavoin patevyys-laatulupaus voi-

daan myds lunastaa.

Saavutettavuus merkitsee palvelun laadun ulottuvuuksissa helppoa yhteydenottoa. Téahan on

SSC-projektin myo6ta tullut useita parannuksia. Kullekin asiakasyhtiélle on nimetty oma asiakas-
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vastaava, Key Account Manager (KAM), johon asiakas voi ottaa suoraan yhteytta ongelmissaan
joutumatta miettimaan oikeaa henkilda palvelukeskuksen 170 tydntekijasta. KAM-roolissa on
palvelukeskuksesta henkild, joka osaa hoitaa asian eteenpéin ja kykenee puhumaan asiakkaan
kanssa "samaa kieltd". Arkipaivan pienempiin ongelmiin palvelukeskuksessa on kehitteilla Call

Center, joka my0s toimii saavutettavuuden parantumisen tyokaluna.

Kohteliaisuus-ulottuvuudella tarkoitetaan huomaavaista, ystavallistd ja asiakasta arvostavaa
kaytosta seké asiakaspalveluhenkilostdon pukeutumista ja ulkoista olemusta. Taméa ulottuvuus
on hiljainen olettamus K-talouspalvelukeskus Oy:ssa. Henkiléstolta on oikeutettua vaatia kohte-
liasta kayttaytymista asiakaspalvelutehtavissd, mutta pukeutumiseen tai ulkoiseen olemukseen
ei ole vield koskaan puututtu. Mitaan pukeutumissaantta ei palvelukeskuksessa ole, joten ihmi-
set voivat pukeutua téihin, miten haluavat. Toisinaan voisi kuitenkin henkiléstéa valistaa tai in-
formoida mm. vierailijoista, jolloin esimerkiksi urheiluhenkisimmét henkil6t vaihtaisivat vapaa-

ajan asunsa toimistovaatetukseen.

Viestinnélla tarkoitetaan sita, ettd asiakkaille puhutaan sellaista kieltd, jota he ymmartavat. Ta-
ma on varsin tarkeda laatutekija taloushallinnon palvelukeskuksessa. Kyky puhua "samaa kielta"
asiakkaan kanssa tarkoittaa sitd, ettd molemmat osapuolet ymmartavat toisiaan ja kommuni-

kointi onnistuu ja saadaan asiakas vakuuttuneeksi siitd, ettéd hanen asiansa tulee hoidettua.

Uskottavuus-ulottuvuudessa asiakas vakuutetaan siitd, ettd han voi luottaa yrityksen ajavan
rehellisesti asiakkaan etua. K-talouspalvelukeskus Oy:n maine luotettavana kumppanina toimii
taman laatutekijan puskurina seka luo turvallisuuden tuntua asiakkaalle.

Asiakkaan ymmartamisella ja tuntemisella pyritdan asiakkaan tarpeiden selvittdmiseen ja ym-
martamiseen. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen kuuluvat palvelukeskuksen henkiléston
velvollisuuksiin, joten jokaisella, joka asiakasta palvelee, tulee olla perustason tuntemus ko.
asiakkaan liiketoiminnasta. Syvempaéan asiakkaan tuntemiseen ja ymmartamiseen pyritaén
palvelusuhteen syventyessa sekd myos KAM-roolin avulla. Palvelukeskuksen palveluympérist6
eli tilat, koneet ja laitteet ovat muuttuneet tai muuttumassa laadukkaammiksi. Parhaillaan esi-
merkiksi uusitaan koneita ja toukokuussa koko palvelukeskus muuttaa uusiin tiloihin Tampereen

keskustaan.

Kaikki luetellut 10 laatu-ulottuvuutta eli laatutekijaéd tuntuvat palveluorganisaatiossa paivanselvil-
ta asioilta. On kuitenkin hyva muistuttaa naita tarkeita tekijoita saanndllisesti mieleen, jotta koko
asiantuntijaorganisaation henkildstd ymmartaisi palvelun laadun tarkeyden palveluliiketoimin-
nassa. Saanndllinen laatupdiva esimerkiksi neljannesvuosittain voisi siséltda oma-arvioinnin
omasta toteuttamastaan palvelun laadusta seka arvioinnin purkua. Liséksi paivaan voisi yhdis-

taa esimerkiksi laatuasiantuntijoiden vierailuja.
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K-talouspalvelukeskus Oy:lla on myénteinen imago. Muutaman vuoden aikana Ruokakeskon
omasta palvelukeskuksesta on laajentunut koko Keskon yhteinen palvelukeskus, joka toimii
itsendisena yhtibnaan. Asiakasmaarat ovat vuosi vuodelta kasvaneet ja lahes kaikki Keskon
yhtiot ovat siirtaneet kirjanpitonsa, reskontransa ja laskutuksensa palvelukeskukseen. Myontei-

nen imago onkin K-talouspalvelukeskus Oy:n voimavara.

K-talouspalvelukeskuksen laadunhallintaa voidaan avoimesti peilata ISO 9001 -standardiin, silla
periaatteet 1 - 7 ovat mukana palvelukeskuksen jokapéivaisessa toiminnassa. K-talouspalvelu-
keskus Qy on hyvin asiakaskeskeinen organisaatio, joka on riippuvainen asiakkaistaan, ymmar-
taa asiakkaitaan ja heidan tarpeitaan. Palvelukeskuksen johtaja maarittelee yrityksen suunnan
ja yhdessa esimiesten ja muun henkiloston kanssa pyrkii luomaan ja yllapitamaan hyvaa sisais-
ta ilmapiiria. Johto myo6s tukee henkildstda innovatiivisuuteen ja yhteisen tekemisen kehittami-
seen. Henkilosto sitoutetaan palvelukeskuksen kehittdmiseen mukaan ja mahdollistetaan néin

erilaisten kykyjen hyddyntaminen.

K-talouspalvelukeskuksen toimintaa on SSC-projektin myota yhtendistetty ja tehostettu. Toimin-
ta jaettiin eri prosesseihin ja kuhunkin prosessiin nimettiin prosessin omistaja (Prosess Ownetr,
PO). Kaikki prosessit kaytiin yksityiskohtaisesti lapi, jotta toimintoja voitaisiin yhtenaistda. Talla
yhtendistamisella pyritddn tehostamaan toimintaa ja saavuttamaan kustannussaasttja seka

luomaan jarjestelmallista johtamistapaa.

K-talouspalvelukeskus Oy:ssa pyritdan jatkuvaan parantamiseen. Parhaillaan palvelukeskuk-
sessa tydstetaan erilaisia mittareita toiminnan tehokkuudesta, tyytyvaisyydesta ja kehittymises-
ta. Asiakastyytyvaisyytta mitataan saanndéllisesti, ja siind ilmenneita kehittdmiskohteita tytste-
taan. Henkiloston kehittamis- ja koulutustarpeita kartoitetaan ja suunnitellaan koulutusvaihtoeh-

toja.

K-talouspalvelukeskus Oy:ssa toteutetaan tosiasioihin perustuvaa paatdksentekoa eli vaikutta-
vat paatokset perustuvat tiedon ja informaation analysointiin, silla kaikki aineistot ovat tarkkoja

ja luotettavia.

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakaspalvelua ei voida suunnitella, kehittda tai toteuttaa menestyksekkaasti, mikali yrityksella
ei ole riittdvaa asiakastuntemusta. Asiakastyytyvaisyyskyselyt antavat asiakkaille mahdollisuu-
den tulla kuulluksi. Tutkimuksen tuloksia hyddyntden voidaan laatia toimenpiteitd tyytyvaisyyden
parantamiseksi, mutta kehittdminen ei voi tapahtua ainoastaan niiden avulla, vaan yrityksen

tulee ottaa jokapaivaisesta toiminnasta kehittymisen aineksia. (Aarnikoivu 2005, 37 - 38.)

Asiakaspalautteet ja asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset toimivat yhtena tarkeimmista onnis-

tumisen tiedonlahteistd. Aarnikoivun mukaan palauteprosessista ja siihen panostamisesta voi-
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daan paatella, miten asiakaskeskeinen yritys on. Asiakaspalveluhenkiléstdon osaamisen kehit-
tdaminen esim. koulutuksilla seka palkkauskaytédnnét korreloivat asiakaspalvelun imagon ja ta-

son kanssa yrityksessé. (Aarnikoivu 2005, 31.)

Asiakastyytyvaisyys on myds Ropen ja Pdllasen (1998, 58) mielesta yksi yrityksen keskeisim-
mista mittareista, kun selvitetdén ja analysoidaan yrityksen menestymismahdollisuuksia nyt ja
tulevaisuudessa. He tiivistavat vield, ettd oli yrityksen taloudellinen tulos kuinka loistava hyvan-
sd, ei menestysta voida pitkalla tahtaimelld odottaa, jos asiakastyytyvaisyys ei ole vahintdan

hyvélla tasolla.

Asiakaslahtoisyyteen tahtaavat organisaatiot tarvitsevat vahintdan yhden tulosmittarin, joka
useimmiten on asiakastyytyvaisyysmittaus tai -indeksi. Vaikka asiakastyytyvaisyys ei Arantolan
ja Simosen mukaan aina johdakaan asiakasuskollisuuteen, tulee téllainen numeerinen tutkimus
tehda, jotta voidaan huomata asiakastyytyvaisyydessa tapahtuneet selkeat romahdukset. Mikali
asiakastyytyvaisyystutkimuksen yhteydessa keratddn esimerkiksi vapaamuotoista palautetta,
voidaan palvelun kehittgjalle saada hyodyllista kuvausta, joka on usein numeerista arvosanaa
selittavampaa. (Arantola & Simonen 2009, 26.) Asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa asiakkaan
tyytyvaisyyttd eli kaikki tyytyvaisyyteen liittyvat osatekijat tulee sisallyttda tutkimukseen, jotta
asiakastyytyvaisyys saadaan selvitetyksi (Rope & Péllanen 1998, 85).

Useat asiantuntijalahteet korostavat asiakastyytyvaisyyskyselyn merkitystd mitattaessa asiak-
kaiden tyytyvaisyytta toimintaan ja palveluun. Laatu kasitteena liittyy siis oleellisesti my6s asia-
kastyytyvaisyyden mittaamiseen. Kun palvelun laatu on hyvalla tasolla, voidaan asiakkaiden

olettaa olevan tyytyvaisia. Tyytyvaiset asiakkaat ovat usein myos uskollisia ja kannattavia.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on Ylikosken mukaan nelja paatavoitetta: Ensimmaisenad paa-
tavoitteena on asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijdiden selvittdminen. Pyritdan

selvittdmaan, mitkd tekijat yrityksen toiminnassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyyttd. Toisena

tavoitteena on selvittda, miten yritys suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisesta eli mika on

tyytyvdisyyden taméanhetkinen taso. Kolmantena p&atavoitteena on tuottaa toimenpide-

ehdotuksia tyytyvaisyyden kehittdmiseen ja neljantena asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seu-

ranta. Kun tyytyvaisyys on mitattu ja tuloksista on kehittdmiskohteet valittu, mietitddn niiden
saavuttamiseksi toimenpiteitd. Kun seuranta toimii eli mittauksia tehdaén saanndollisesti ja kehit-
tavia toimenpiteitd on tehty, voidaan nahda miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten korjaa-

vat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 1999, 156.)

Kuviossa 6 on esitetty asiakastyytyvaisyystutkimuksen prosessi vaiheittain. Tassa kuvassa on
edella esitettyjen neljan paatavoitteen lisaksi mainittu henkildstén sitouttaminen toimenpiteisiin,
seka niiden toteutus ja jatkuva seuranta. Nama voisi kylla lisatéa Ylikosken listaan paatavoitteik-
si, silla kyselyn tarkoitus on kerata tyytyvaisten seikkojen liséksi myos kehityskohteita ja niiden

toimenpiteita seurantoineen.
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Kuvio 6: Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen prosessina (Ylikoski 1999, 157)

Mihin asiakastyytyvaisyydesta keréttya tietoa sitten tarvitaan? Ropen ja Pollasen mukaan sita
tarvitaan yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittamiseen, toiminnan tason yllapitami-
seen, erilaisten kannuste- ja johtamisjarjestelmien perustaksi, aktiiviseen asiakaspalautteeseen
kannustamiseen ja asiakkaiden arvoitusten selvittdmiseen sekd asiakasryhmiin suuntautuvan

markkinoinnin toteuttamiseen. (Rope & Péllanen 1998, 61.)

Lecklin muistuttaa, etta asiakastyytyvaisyysseurannan tulisi olla jatkuvaa ja niita voisi olla useita
erilaisia, jotka taydentaisivat toisiaan. Jos vaikka asiakastyytyvaisyystutkimuksessa paljastuu
tyytymattdomid asiakkaita, voitaisiin Lecklinin mukaan heihin kohdistaa taydentava tutkimus ja
haastattelu. Esimerkkind monipuolisesta asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta han luettelee
Xeroxin tekemat tutkimukset: 48 tunnin kysely, asiakastyytyvaisyys kolme kuukautta asennuk-
sen jalkeen, vertaileva kilpailijatutkimus seka "vanhan" laitekannan tyytyvaisyystutkimus. Talla
tutkimuspaketilla pyritdan selvittdmaan asiakkaan tyytyvaisyys heti toimituksen jéalkeen (48 tun-
nin sisalld) ja 3 kk:n kuluttua, jolloin laitteen kayttd olisi jo vakiintunut. Vertailevalla kilpailijatut-
kimuksella ja "vanhan" laitekannan tutkimuksella verrataan omaa menestymista vahvimpia kil-

pailijoita vastaan seka vanhojen asiakkaiden tyytyvaisyys. (Lecklin 2002, 126 - 127.)
3.3.1 Toteutusperiaatteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella selvitetdan asiakkaan kokema tyytyvaisyys yrityksen toimin-
taan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, johon sovelletaan markkinointitutki-

muksen normaaleja toteutusperiaatteita:
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Validiteetti-kriteeri. Asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita tyytyvaisyyteen kytkeytyvia

asioita, joita tutkimuksella halutaan mitata. Tutkimuskysymysten muotoilu, kysymyksiin valitut
vaihtoehdot ja asteikot sekd kysymysten sijoittelu lomakkeeseen vaikuttavat keskeisesti validi-
teettiin.

Reliabiliteetti-kriteeri. Tutkimustulokset ovat luotettavia ja pysyvid, mikali asiakastyytyvaisyydes-

sé ei ole tapahtunut muutosta. Reliabiliteettia heikentavat liian pieni otos-koko, suuri vastaamat-
tomien henkiléiden maara, epaselvat kysymykset tai vaard ajoitus, jolloin vastaajien keskitty-
miskyky heikkenee.

Jarjestelmallisyys-kriteeri. Tama kriteeri merkitsee sitd, etta tutkimusta tulisi toteuttaa syste-

maattisesti niin, etta asiakastyytyvaisyytta ja sen kehitystéa voidaan seurata ajassa seka vertai-

lemaan esimerkiksi eri toimipisteiden vélisia tyytyvaisyystuloksia keskenaan.

Lisdarvon tuottaminen -kriteeri. Lisdarvon tuottaminen toteutuu, kun asiakastyytyvaisyystutki-

muksen avulla voidaan kehittdd sisaista toimintaa ja markkinointia asiakassuhteen syventami-
seksi.

Automaattinen toimintaan kytkeytyminen -kriteeri. Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saadut

tulokset tuottavat automaattisesti impulsseja toimintaan ja kehittAmispaatoksiin.
(Rope & Pdéllanen 1998, 83 - 84.)

Ropen ja Péllasen esittdmat toteutusperiaatteet noudattavat kyselytutkimuksissa yleensa totut-
tuja periaatteita. Néaita kriteereja noudattamalla tulee asiakastyytyvaisyystutkimuksen toimivuus

toteutumaan ja siitd saadaan nain mahdollisimman hyddyllinen tytkalu.
3.3.2 Kyselyn toteutusvaiheet

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen edellyttdd Ropen ja Péllasen mukaan aina jatkuvaa ja
systemaattista mittaamista, ja kyse onkin jatkuvan palautteen hankkimisesta asiakkaalta hanen
asiakaskontaktitilanteistaan. Selvittamisvalineiston rakentamisen ja toteuttamisen on tapahdut-
tava vaiheittain niin, etté perustana ovat kaikki ne kayttokohteet, joissa saatavaa tietoa aiotaan
kayttad. Kuviossa 7 kaydaan lapi asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope &
Poéllanen 1998, 59 - 60):
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1. Asiakastyytyviisyysmittauksen kiyttékohteiden selvittiminen
+kohteiden yksildinti

stoimintamenetelmat asiakastyytyviisyysmittaustietojen
hyddyntimisessd

2. Mittaustavan suunhittelu
* mittaususeus
+kohdehenkildiden valintasystematiikka [ otanta
* mittausko hteet
» mittaustarkkuus
» mittaustekniikka

3. Mittareiden rakentaminen
+kysymysten muoteilu ja testaus
+ mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus
* mittaaminen

+tulostus
+koulutus
« mittarien hyédyntiminen

5. Mittaamisesta johtamis- ja markkinointijirjestelmian
+kehitysseuranta

+kehitystoimenpiteet
+ markkineintitoimenpiteet

Kuvio 7: Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope & P6llanen 1998, 59 - 60).

Asiakastyytyvaisyystutkimus on jatkuva ja saanndllisin valiajoin toteutettava tutkimus, jossa
seurataan asiakastyytyvaisyyden kehitysta. Tarkoituksena on saada mahdollisimman yksityis-
kohtaista tietoa asiakastyytyvaisyydesté seka tyytyvaisyyteen tai tyytymattémyyteen vaikuttavis-

ta tekijoistéd. Taman vuoksi tiedonkeruumenetelman tulee olla

e kaytanndssa helppo toteuttaa

o tyytyvaisyystekijoita selvittdva eli kattaa useita kysymyksia
e taloudellinen toteuttaa

e tietojenkasittelyyn soveltuva

e asiakkalille helppo vastata.

Yleisin tapa toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely on yhdistdd se luontaiseen asiakaskontaktiin
esim. tavarantoimituksen, laskutuksen tai asiakastapahtuman yhteydessa. Toimipaikkakeskeisil-

l& palveluyrityksilla, kuten esim. kaupat, laivat, ravintolat, virastot ym., on mahdollisuus liittda
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asiakastyytyvaisyystutkimus palvelutapahtumaan. Erillisen tutkimuksen joutuu usein toteutta-
maan mm. tavarakauppiaat, silla tyytyvaisyys tulisi mitata vasta tuotteen kayton jalkeen. (Rope
& Péllanen 1998, 85 - 86.)

Rope ja Pollanen ovat verranneet asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamista asiakaskontak-
tin yhteydessa ja erillisena tiedonkeruuna. Tiedonkeruumenetelman&d molemmissa tapauksissa
on mainittu lomaketutkimus, mutta asiakaskontaktissa on tamén liséksi myos henkildkohtainen
haastattelu. Asiakaskontaktin yhteydessa tapahtuvassa tiedonkeruussa asiakkaiden tavoittami-
nen on luonnollisesti helppoa, ja tutkimus on nopea ja edullinen toteuttaa lomaketutkimuksena.
Erillinen tiedonkeruu on hinnaltaan keskikallis, mutta nopea, mikéli se toteutetaan puhelimitse
mutta hidas, jos kaytetaan lomaketutkimusta. Vastauskato on suurempi erillisena toteutettavas-
sa tutkimuksessa ja asiakkaita on vaikea tavoittaa, mikali heité ei ole tunnistettu esim. rekisteria
hyvaksikayttéen. Kuitenkin erillistd tiedonkeruuta pidetdéan tutkittavien asioiden méaéran vuoksi
toimivana, silla siind voidaan laajemmin selvittd& asiakastyytyvaisyyttd kuin asiakaskontaktin
yhteydesséa tapahtuvassa kyselyssé, jossa kysymysten maard on oltava rajallinen. (Rope &
Péllanen 1998, 87.)

Asiakastyytyvaisyyskysely on perusteellinen ja raskas. Taman vuoksi tutkimus toteutetaan
yleensa aina tiettyna ajankohtana ja tietylla otannalla. Taman vuoksi suoran palautteen jarjes-
telma& ja asiakastyytyvaisyystutkimukset tdydentavat toisiaan ja niiden avulla tuotetaan toiminta-

ratkaisuja varten tietoa eri asioihin. (Rope & Pdéllanen 1998, 89.)

Keskeisintd kysymysten laatimisessa on, etta kaytetddnkd avointa vai strukturoitua kvantifioitua
kysymysasettelua. Avoimessa kysymyksessa ei vastaajalle anneta mink&énlaisia vaihtoehtoja,
vaan vastaus tulee antaa omin sanoin. Esimerkiksi: "Kuvatkaa tyytyvaisyyttdnne yritys X:n toi-
mintaa kohtaan." Strukturoitu kysymys sisaltda puolestaan vastausvaihtoehdot, joista vastaajan
tulee valita omaa kantaansa vastaava vaihtoehto. Esimerkiksi: "Minkalainen on tyytyvaisyytenne
yritys X:n toimintaa kohtaan?" Vastausvaihtoehtoina: Suuri pettymys, lieva pettymys, vastasi

odotuksia, ylitti lievasti odotukset ja ylitti suuresti odotukset.

Avoimen kysymyksen vastausta ei voida samalla tavalla luokitella ja kasitelld, joten asiakastyy-
tyvaisyyskyselyssa on tarkoituksenmukaista keratd haluttava tyytyvaisyystieto struktuoiduilla

kysymyksilla ja selkeilla kvantitatiivisilla mittareilla.

3.3.3 Asiakastyytymaittomyys

Asiakastyytyvaisyyden toinen puoli on asiakastyytymattdmyys. Asiakaspalvelun laadun kehityk-
selle tyytymattdmyyden selvittdminen on véahintaankin yhta tarkeaa kuin tyytyvaisyyden (Lecklin
1999, 127.) On kuitenkin muistettava, ettd samat toiminnot eivat aina tuota asiakkaalle tyytyvai-
syytta tai tyytymattomyyttd, koska asiakkaat ja tilanteet ovat erilaisia (Lehmus & Korkala 1996,
75).
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Kun asiakastyytyvaisyystutkimusta tulkitaan, ei saisi tuijottaa vain tyytyvaisten asiakkaiden
osuuteen, vaan tulisi tunnistaa tyytymattomat ja esimerkiksi jatkotutkimuksien avulla selvittaa
tyytymattomyyden syyt sekd pyrkia korjaavin toimenpitein hoitaa ne kuntoon. (Lecklin 1999,
127).

Lehmus ja Korkala (1996) huomauttavat ettd tyytymattomyys- ja tyytyvaisyystekijat eivat ole
kokonaan toistensa vastakohtia. Tamén he perustelevat silla odotusten mukainen toiminta ei
aina takaa tyytyvaisyyttd vaan sitd kutsutaan odotustekijaksi, jonka uskotaan automaattisesti
toteutuvan. Tyytyvaisyyden saa aikaan tekija, jonka asiakas on kokenut tuottavan positiivisen
yllatyksen. (Lehmus & Korkala 1996, 76.)

Taulukkoon 1 on keratty esimerkkeja tyytyméattomyys- ja tyytyvaisyystekijoista. Lehmuksen ja
Korkalan ajatusmallia lainaten sovitun aikataulun pettdminen on tyytymattdmyystekija. Mikali
tuote tai palvelu kuitenkin valmistuisi sovitussa aikataulussa, ei tdméa heiddn mukaansa olisi
tyytyvaisyystekija vaan odotustekija. Jos taas tuote tai palvelu valmistuisi ennen sovittua aika-

taulua, toteutuisi tyytyvaisyystekija.

Peilaan Lehmuksen ja Korkalan esitysta kyselyyn, jossa on arvosteluasteikko 1 - 5. Numero 1
tarkoittaa tyytymattomyystekijad, 3 odotustekijaa ja 5 tyytyvaisyystekijaa. Onko talléin esimer-
kiksi aikatauluun liittyvassa kysymyksessa oikeutettua toivoa vastausarvosanaksi 3? Onko ken-
ties toimintamme ylitehokas vai onko resurssiongelma, jos aina voimme toimittaa tuotteen tai

palvelun ennen sovittua ajankohtaa saaden arvosanaksi 4 tai 5.

Taulukko 1: Esimerkkeja tyytyméattomyys- ja tyytyvaisyystekijoista (Lehmus & Korkala 1996, 76)

TYYTYMATTOMYYSTEKIJAT TYYTYVAISYYSTEKIJAT

Sovitun aikataulun pettaminen Poikkeuksellisen hyva asiakaspalvelu

Imago-odotusten alle jadva toiminta Asiakkaan ongelmatilanteen mallikas ratkaisu

Hintaan lisatyt lisét esim. pienlaskutuslisa Poikkeuksellisen hyvin hoidettu valitus

Reagoimattomuus yhteydenottoihin Neuvojen antaminen asiakkaan ongelmatilan-
teen kuntoon saattamiseksi

Asiakastyytyvaisyystutkimusten lisaksi tietoa tyytymattomyydesta voidaan saada eri asiakas-
prosesseihin liittyvista mittareista, kuten asiakasvalitusten maarasta, hyvitysten osuudesta, pa-
lautusten maarasta ja osuudesta, huonosta laadusta johtuvista alennuksista, takuukorjauksista,
jalkitoimituksista jne. NAma mittaavat laatukustannuksia ja kuuluvat asiakastyytyméattomyytta

aiheuttavaan ulkoisten virhekustannusten ryhmaan. (Lecklin 1999, 127 - 128.)

Tyytymattéméat asiakkaat ovat riskiryhmé yrityksen kannalta, silla he ovat kenties jo "laht6-
kuopissa" ja heilla on myos taipumus kertoa negatiivisista kokemuksistaan eteenpain. Lisaksi
tyytymattomilla asiakkailla on taipumus kylvaa epavarmuuden siemenia yrityksen tyytyvaisien
asiakkaiden keskuuteen. (Lecklin 1999, 127.)
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4 Asiakastyytyviisyyskyselyn kehittiminen osaksi asiakaskes-
Keista toimintaa

Asiakaskeskeinen toiminta edellyttdd palvelun laadun muokkaamista asiakkaan
odotuksia vastaavaksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla voidaan asiakkaan
odotukset ja kokemukset selvittaéd, mutta jotta kyselysta voitaisiin saada oikeat
ja tarvittavat vastaukset, tulee kyselyn rakenne ja sisaltd muuttaa yrityksen toi-
minta-ajatusta vastaavaksi.

Koska usein asiakastyytyvaisyyskyselyt suunnataan loppuasiakkaalle, on malle-
ja business to business -asiakkaille vahan. Olen kuitenkin loytanyt tyohoni kaksi
palvelukeskuksen tekemaa asiakastyytyvaisyyskyselya benchmarking-
tapauksiksi, jotka kayn lapi luvussa 4.1. Taman jalkeen luvussa 4.2 esittelen ly-
hyesti K-talouspalvelukeskuksessa aiemmin kaytetyn kyselyn ja lopulta otamme
askeleen kohti uutta asiakastyytyvaisyyskyselya luvussa 4.3.

4.1 Muiden palvelukeskusten kyselyiden benchmarking

Kaytan tydssani kahden palvelukeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyja benchmarkingina. Toi-
nen on Palvelukeskus Paven, eli Teknillisen korkeakoulun, Helsingin kauppakorkeakoulun,
Svenska Handelshégskolanin, Kuvataideakatemian, Sibelius-Akatemian, Taideteollisen korkea-
koulun ja Teatterikorkeakoulun yhteisen palvelukeskuksen kysely, joka on toteutettu vuonna
2009 (Palvelukeskus Pave - Asiakastyytyvaisyystutkimus 2009.) Toinen benchmarkingkysely on
Valtion talous- ja henkildstéhallinnon palvelukeskusten yhteinen asiakastyytyvaisyyskysely vuo-
delta 2008 (Palvelukeskusverkoston asiakastyytyvaisyyskysely 2008).

Naissa em. kyselyissa on molemmissa kaytetty melko samanlaista toteutustapaa palvelujen
arvioinnissa. Palvelukeskusten palvelut on jaettu pienempiin osiin, prosesseihin, kuten esim.
ostolaskujen kasittelyyn, matkalaskujen kasittelyyn jne. Yhdistettyja palveluita molemmissa
kyselyissd ovat toiminnot, jotka muutenkin kytketddn yhteen kuten kirjanpito ja tilinpaatds,
myyntireskontra ja perinta jne. Varsinainen ero ndiden kahden kyselyn vélilla on se, etté Valtion
palvelukeskusten kyselyssé kysytdan asiakaspalvelusta samat kysymykset sekd yhteyshenki-

Iosté ettd koko palvelukeskuksesta.

Valtion palvelukeskusten kyselyssd on selkeésti esitetty myds, miten kyselyssa kerataén vas-
taajien taustatiedot, kun taas Paven Internet-julkaisusta tama ei selvid. Valtiolla kun samassa
kyselyssa kysytaan neljan palvelukeskuksen asiakkaiden mielipiteitda, pitdd asiakkaan luonnolli-
sesti ensin valita rastilla se palvelukeskus, jonka asiakkaana hanen organisaationsa on. Taman
jalkeen vastaajan tulee valita ko. palvelukeskuksen luettelemista organisaatioista omansa ja
merkita rastilla, mitd palvelukeskuksen (taloushallinnon / henkiléstéhallinnon / yhteyspalveluhal-
linnon) palveluja han on kayttanyt. Kun nama taustatiedot on annettu, esitetddn muutama palve-
lukeskustuntemukseen liittyva vaittaméa ja pyydetddn vastaajaa antamaan palvelukeskuksen

toiminnalle kouluarvosana. Ennen varsinaisten palvelujen arviointia pyydetdan asiakasta viela
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arvioimaan palvelukeskuksen imagoa muutaman vaittdman avulla. (Palvelukeskusverkoston...
2008.)

Palveluita koskevat kysymykset liittyvat molemmissa kyselyissa seuraaviin argumentteihin:
e nopeuteen
e virheettomyyteen
e oOhjeistuksen ajantasaisuuteen
e sovitun aikataulun pitamiseen

e tiedottamiseen ja ohjeistukseen.

Arvioitavan palvelun asiakaspalvelua koskevat kysymykset liittyivat molemmissa kyselyissa:
e tavoitettavuuteen
o ystavallisyyteen ja palvelualttiuteen
e asiantuntemukseen ja ammattitaitoon

e kykyyn ymmartaad asiakkaan toimintaa ja tarpeita.

Valtion palvelukeskusten kyselyssa kunkin palvelun sisélté on selitetty tyhjentavasti, jotta asia-
kas voi vakuuttua vastaavansa oikeaan palveluun. Liséksi poikkeukset on mainittu selitteessa
yksityiskohtaisesti, jotta virheellisiltd vastauksilta valtyttaisiin. Seuraava huomautus on lisatty
Valtion palvelukeskusten asiakastyytyvaisyyskyselyn Ostolaskujen kasittely -osion alkuun: "Vas-
tatessanne pyydamme huomioimaan, ettd PHPK ei tarjoa palveluna tilidintia eika ostolaskujen
kasittelyyn liittyvdéa ohjeistusta. Taman vuoksi pyydamme teitd antamaan Laskujen tilidinnin
virheettomyys ja Ohjeistuksen ajantasaisuus -kysymyksissa vastaukseksi O = En osaa sanoa ja
Tiedottaminen ja ohjeistus ostolaskuihin liittyvista asioista -kysymykseen pyyddmme vastaa-

maan vain tiedottamiseen liittyen." (Palvelukeskusverkoston... 2008.)

Taman kaltaisella ohjeella valtytaan usealta virheelliseltd vastaukselta, jotka tAssé tapauksessa
olisivat turhaan painaneet em. kysymysten tuloksia alaspéain. Tama olisi erittdin hyva malli K-

talouspalvelukeskus Oy:n tulevaan kyselyyn.

Palvelukeskusten teettdmissa asiakastyytyvaisyyskyselyissé painotetaan hyvin samoja asioita
palvelukeskuksesta riippuen. Tdman vuoksi nama kyselyt ovat varsin hyvia otettavaksi opiksi K-
talouspalvelukeskus Oy:n uutta kyselyd kehitettdessa. Kuitenkin nama ovat hyvin samansuun-
taisia kuin aiemmin kayttdmamme kysely, joten tulisiko muutosta tarpeeksi jos kyselymme uu-
distettaisiin tdh&n malliin. Ongelma kuitenkin on se, ettei vanha kysely en8a vastaa uusia stra-
tegisia tavoitteitamme, eika sita kuitenkaan voida enaa prosessimuutosten tdhden kayttaa. Seu-
raavassa luvussa esittelen pohjustukseksi aiemmin kaytetyn kyselyn, jotta lukijalle aukeaa pa-

remmin uuden kyselyn rakentamisen tarkeys.
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4.2 Palvelukeskuksen aiemmin kaytetty kysely

Aiemmin kaytetty kysely on ollut asiakastyytyvaisyyden mittarina vuodesta 2003 alkaen. Tutki-
muksen on toteuttanut TNS Gallup Oy. Tutkimuksen tarkoituksena on ollut selvittda palvelukes-
kuksen asiakkaiden tyytyvaisyys koko palvelukeskuksen seka eri yksikdiden toiminnan tasoon

ja palveluun.

Tutkimus on toteutettu TNS:n toimesta Internet-lomakkeilla ja kutsu tutkimukseen on l&hetetty
sahkdpostilla. Otos on saatu palvelukeskuksen keradmasta asiakasrekisterista, josta suodatet-
tiin pois asiakkaat, jotka asioivat palvelukeskuksen kanssa harvoin tai satunnaisesti. Tutkimus-

kutsuja lahetettiin vuonna 2009 yhteensa 1987 kpl.

Tutkimus on toteutettu vuosittain toukokuussa ja vastaukset ovat palvelukeskuksen analysoita-

vissa olleet kesakuussa.

4.2.1 Aiemman Kkyselyn perustiedot

Aiemmassa kyselyssa vastaajaa on pyydetty valitsemaan oma yksikkdnsa, jotta perustiedoista
selvida vastaajan yhtio ja mahdollisesti myods laajemmin vastaajan yksikkd. Tama jaottelu on
ollut vuoden 2007 tutkimuksessa viela laajempi, mutta sita supistettiin, silla se koettiin liian pal-
jastavaksi yksittédisen vastaajan osalta. Vuoden 2009 tutkimuksessa valittavat vaihtoehdot olivat

seuraavat:

=

Indoor Group Oy

Intersport Finland Oy

K-citymarket Oy / Kéyttétavaran hankinta
K-citymarket Oy / Tavaratalot
K-citymarket Oy / Muu

Kenkékesko Oy

Kesko Oyj

Keslog Oy / Logistiikka

Keslog Oy / Muu

10. Kespro Oy / SK-tuotteet

11. Kespro Oy / Toimitusmyynti ja noutotukut
12. Kespro Oy / Muu

13. K-Instituutti Oy

14. Konekesko Oy

15. K-Plus Oy

16. Musta Pdrssi Oy

17. Pikoil Oy

18. Rautakesko Oy

19. Ruokakesko Oy / Asiakkuus

20. Ruokakesko Oy / Kentta

21. Ruokakesko Oy / Ketjut

22. Ruokakesko Oy / Logistiikka ja talous
23. Ruokakesko Oy / Tavarakauppa

24. Ruokakesko Oy / Muu

25. Muu konserniyhti6

©|© NS |0k (W IN
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Palvelukeskuksen yksikot jaettiin seuraaviin ryhmiin (prosesseihin), joista asiakkaan tuli valita

yksikk®, jonka kanssa asioi.

Tavaralaskutus (tavarantoimittajalta saapuvat varasto-ostolaskut ja tehdaslaskut)
Ketju- ja kulumyyntilaskutus

Myyntireskontra (tilinhoitajan tehtéavéat)

Kuluostolaskutus (Rondo/Workflow)

Kirjanpito (siirtyvien erien kirjaukset, vaihto-omaisuuskirjanpito, tilisiirrot, tase- ja tulos-
tilitdsmaytykset, kayttdomaisuuskirjanpito, viranomaisilmoitukset, varastomyyntilasku-
tuksen seuranta, paivittdinen myynnin tdsmaytys)

K-citymarket-talokirjanpito (K-citymarket Oy:n tavaratalojen kirjanpito, kustannusten
edelleen veloittaminen ja yhteydenpito tavarataloon)

Ostoreskontra (yritystason ostoreskontran tehtavat palvelukeskuksessa, tavarantoimit-
tajien yllapito yritystasolla, ei kuitenkaan toimittajatietojen perustaminen eika oston tie-
dot, maksuehdotelman tarkastus ja kirjaukset ja lukitukset suoraan reskontraan, ei las-
kujen kirjaus eikd maksuajojen ajo)

Konsernireskontra (tavarantoimittajien perustaminen ja tietojen yllapito yleisella tasol-

la, pankkitilimuutokset, maksuajot, selvitystydt, saldovahvistukset)

Kunkin osion alussa kysyttiin asiointitiheyttéd kyseesséa olevan palvelukeskuksen yksikon kans-

sa. Mikali asiointitiheys oli lahes paivittain, viikoittain tai kuukausittain, sai vastaaja ko. yksikon

arvioitavakseen. Harvoin tai satunnaisesti asioivat asiakkaat jatettiin tutkimuksesta pois.

4.2.2 Aiemman kyselyn kysymykset

Vastaajaa pyydettiin arvioimaan asteikolla 1 - 5 kyseisen yksikdn onnistuminen kyseisessa asi-

assa. Esimerkiksi tavaralaskutuksen valinnutta henkildé pyydettiin arvioimaan henkildkunnan

ammattitaitoa tavaralaskutuksessa asteikolla 1 - 5 (5 = erittain hyvin.... 1 = erittdin huonosti).

Tassa lista arvioitavista asioista:

Henkilokunnan ammattitaito

Henkilbkunnan tavoitettavuus
Henkilokunnan palvelualttius

Asiakkaan liiketoiminnan tunteminen

Kyky puhua samaa kielté asiakkaan kanssa
Asioiden kasittely aikataulun mukaan
Selkeét tavat tehda yhteistyota

Toiminnan virheettémyys

Yhteydenpito asiakkaisiin

Tiedottaminen uusista asioista / muutoksista.
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Naiden liséksi vastaajaa pyydetddn kertomaan avoimesti mielipiteensa ko. yksikdsta seka sen
kyvyista selviytya asioista. Naille "risuille ja ruusuille" on varattu oma tilansa kommenttien kirjoi-
tusta varten. Tatd samaa kysymyspatteristoa ja avointa kommenttitilaa on kaytetty vuosittain,

jotta vertailtavuus on saatu sailymaan.

4.3 Askel kohti uutta asiakastyytyvaisyyskyselya

Haastattelin K-talouspalvelukeskus Oy:n Operational Management Group:n jasenia ja projekti-
henkilditd heidan mielipiteistddn vanhasta asiakastyytyvaisyyskyselysta ja toiveistaan kyselyn
muuttamisesta uuteen malliin. Haastattelu tapahtui keskustelutyyppisesti noudattaen kuitenkin

teemahaastattelun piirteita ja kayttden apuna tukikysymysluonnostelmaa haastattelun aiheista.
Seuraavien henkildiden mielipiteet on koottu tahan lukuun:

e Katri Kuuppo / Finance Service Manager, Record to Report

e Tommi lkavalko / Finance Service Manager, Accounts Payables
e Marjukka Nieminen / Process Development Manager

e Kirsi Lehtinen / Finance Service Manager, Accounts Receivables
e Jarmo J. Virtanen / SSC Hub Leader

e Eija Jantunen / Toimitusjohtaja

e Kaisa Ruotsalainen / Projektipaallikk®

e Marja Tikka / Projektijohtaja

Haastattelujen jalkeen mielipiteista tehtiin yhteenveto, joka esitetdén kunkin aiheen alla omana
kappaleenaan. Kustakin aihealueesta kehittdmistehtavan tekija laati oman esityksensa, jotka
yhdessa projektihenkildiden kanssa purettiin ja muodostettiin uuden kyselyn runko. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn rakentamisprojektitiimiin kuuluivat Niina Leikko, Kaisa Ruotsalainen, Johanna

Vaananen ja Marja Tikka seka kehittamistehtavén tekijd Susanna Lehtinen.

Luvun 4.3 alaluvuissa esitetdan kunkin asiayhteyden jalkeen lopullinen paatds kyseiselle asial-
le, eli kuinka ko. asia tullaan uudistetussa kyselyssa tekemaan. Lopullinen p&aatés esitetdan
pisteviivoituksella ymparoityna eli tAman kappaleen nékdisessd muodossa, jotta se helpommin

erottuisi tekstin seasta.

4.3.1 Vastaanottajien nimi- ja yhteystietojen kerdaaminen

Vastaanottajien nimi- ja yhteystietojen kerdédmiseen ehdotettiin Workflow-kayttajista koottua
pohjaa, josta poistettaisiin palvelukeskuksen oma vaki. Luettelo lahetettaisiin yksikoéihin, joissa

se prosesseittain tarkistettaisiin ja puuttuvat nimet lisattaisiin listaan.
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Yksi ehdotus oli, ettd WorkFlow-tiimi keraisi esim. vuosittain listauksen kayttgjista ja lahettaisi
sen yhtidille seka esittaisi siivouspyynnon, jossa turhat kayttajat poistettaisiin listoilta. Talldin
kyselyyn saataisiin mahdollisimman paivitetty kayttajalista. Keskusteluissa ehdotettiin myos sité,
etta jokainen kayttaja listaisi omat yhteistythenkilonsa ja heidan sahkopostiosoitteensa. Tieto-

jen yhdistémisen tiimitasolla hoitaisi Team Leader.

Vastaanottajien nimilistojen toivottiin lahetettdvén ajoissa tarkistettavaksi ja nimien tarkastajat
olisi myds hyvéa vakioida. Liséksi pysyvyytta toivottiin tarkistuslistan aikatauluun ja tarkistusta-

paan.
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Vastaanottajien nimilistoja alettiin kerata maaliskuun puolivalissa, kun lopulta oli tehty paatds
vastaajista. Keradminen tapahtui siten, etté kukin tiimi nimesi omat yhteyshenkilonsa kustakin

asiakasyhtiosta. Tiedot kerattiin yhteiseen tietokantaan, josta vastaajien sahkopostiosoitteet

Vaikka valtaosa vastaajista on Workflow-kayttgjia, tullaan kysely lahettdmaan kaikille asiakkaille
eikd nain ollen oteta otosta vastaajista. Mikali havaitaan, etté vastaukset painottuvat esimerkiksi

ostoreskontra-tiimiin, on Digiumilla mahdollisuus muuttaa kyselyn painotusta.

voidaan helposti poimia.

4.3.2 Kyselyn ajankohta

Vastaajien keskuudessa asiakastyytyvaisyyskysely koettiin erittain tarkeéaksi kanavaksi, jolla
palautetta asiakkaalta saadaan kootusti ja analysoitavassa muodossa. Liséksi kyselyn ohella
olisi hyva markkinoida asiakasta jatkuvaan palautteen antamiseen, jotta kyselyyn ei purkautuisi
patoutumia. Kun palautetta annettaisiin saannollisesti, esimerkiksi Internetin avulla, voitaisiin
vuoden aikana saapuneisiin epékohtiin puuttua ajoissa, eikd asiakkaan tarvitsisi odottaa palaut-

teen antamista kyselyyn saakka.

Kyselyn ajankohdasta keskusteluissa oltiin melko yksimielisia. Kevét on parhain vuodenaika,
silla alkuvuodesta on tilinpaatoskiireet ja keséalla lomat. Syksy taas on kiireisté aikaa vuosisuun-
nitelmien parissa ja silloin tehdaan myds paljon muita kyselyja. Toiveita kuitenkin esiintyi, etta
toteutusta olisi hyva aikaistaa nykyisestd toukokuusta muutamalla kuukaudella. T&llGin tulokset
tulisivat ajoissa, ja ensimmaiset lapikaynnit olisivat jo kevaalla, ennen lomia. Talla tavoin havai-
tut kehittdmiskohteet voisi ottaa kasittelyyn syksyn asiakaspalaverissa ja huomioida vuosisuun-

nitelmassa.

Keskusteluissa oltiin myds lahes yksimielisia siita, ettd asiakastyytyvaisyyskysely jarjestetaan
ainoastaan kerran vuodessa. Talloin jaa riittivasti aikaa lapikaynnille, analysoinnille ja kehitys-

kohteille, eivatka vastaajat kyllasty kyselyjen maéaraan.



39

Kysely tullaan vuonna 2010 l&hettamaan asiakkaille toukokuun alussa, jolloin vastaukset ovat
analysoitavissa keséakuussa. Aikataulu on nain ollen sama kuin aikaisempina vuosina. Kyselyn
kehittdminen viivastyi seka aikatauluongelmien etta jarjestelman taipumattomuuden vuoksi ja

nain ollen sita ei saatu lahtemaan vastaajille suunnitellussa aikataulussa.

EEEEEEEEEEEEEEEEy

4.3.3 Saate / palvelujen esittely

Keskusteluissa huomautettiin, etta kyselyn alkuun olisi hyva laittaa saate, jossa kerrottaisiin
lyhyesti uudesta palvelukeskusmallista ja siihen liittyvistd muutoksista, ja mainittaisiin, miten
tarkedé nyt on saada asiakkaiden mielipide esille. Saatteessa voisi myds mainita kyselylomak-
keen muuttumisesta seka siitd, mikali vastaajajoukkoa on muutettu (vaihtoehto 7, kysely vain
"paattaville asiakkaille"). Saate voisi olla joko sahkdpostiviesti ennen kyselylomakkeen lahetta-

mista tai kirjelma kyselyn yhteydessa.

Keskusteluissa nousi esille, etta palvelujen esittely on tarpeen useassa prosessissa, silla asia-
kas on saattanut vastata toimintoon, jota ei palvelukeskuksessa tehda tai hén ei ole tarkoin
ymmartanyt, mitd ko. prosessissa tehdaan. Kyselyyn tulee siis kirjoittaa jokaisesta prosessista

yksinkertainen prosessikuvaus tai kuvaus tarjoamastamme palvelusta.

Saate tullaan vuoden 2010 asiakastyytyvaisyyskyselyssa kirjoittamaan lyhyessa muodossa
saéhkopostilla [&hetettavaan kutsuun, seka kyselyn etusivulle. Siin& kerrotaan lyhyesti kyselyn

tarkoitus ja kerrataan lyhyesti palvelukeskuksessa tapahtuneet muutokset.

Vuoden 2010 kyselyssa esitellaén kaikki palvelut hyvin lyhyesti. Laajempi prosessien tai palve-
luiden esitteleminen olisi tehnyt kyselysta liian pitkan ja raskaan. Jokaisen palvelun nimen lisak-
si mainitaan ko. palveluun liittyvid olennaisia asioita, joista vastaajan on helpompi ymmartaa

koskeeko palvelu hénta.

Vuoden 2010 kyselyssa asiakkaalle ei tule valittavaksi lainkaan sellaista palvelua, mita han ei
K-talouspalvelukeskukselta ole ostanut. Talla taustamuuttujan avulla tehtavalla luokittelulla val-

tytdén suurimmilta virhevastauksilta.
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4.3.4 Vastaajien esitiedot/taustakysymykset

Kyselyn alkuun kerattéavat esitiedot ovat tarkeita analysoinnissa, vertailussa seka luokittelussa.
Keskusteluissa valtaosa oli sitd mielta, etté vastaajasta pitaa kayda ilmi yhtio, asema yritykses-
sd, asiointitiheys ja mita palveluita kayttdd. Taman liséksi ehdotettiin taustakysymyksiin asia-

kassuhteen pituutta (vastaaja/ssc), sukupuolta ja keskotydvuosia.
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Uudistetussa asiakastyytyvaisyyskyselyssa tullaan vastaajalta kysymé&én taustakysymyksissa
tehtavanimiketta seka yhtiota. Yhtion maarittdmisen jalkeen vastaajan tulee valita mité palveluja
héan on viimeisen puolen vuoden aikana kayttanyt. Asiakassuhteen pituutta, sukupuolta tai kes-

kotybvuosia ei katsottu tarpeellisiksi taustakysymyksiksi.

EEEEEEEEEEEEEEEEy

4.3.5 Uuden kyselyn "luonne”

Uuden kyselyn toivottiin olevan lyhyt ja selked, nopeasti téytettavissa oleva kysely, josta kuiten-
kin saadaan luotettavasti tietoa oikean tasoisena. Kysymysten tulisi kuitenkin olla tarkkoja, mut-
ta vastausaika ei saisi olla liilan pitkd. Vastausajaksi ehdotettiin noin 5 - 10 minuuttia, kuitenkin
maksimissaan 15 minuuttia. Kysymysten maaran toivottiin pysyvan suunnilleen ennallaan tai

jopa hieman vahenevan.

Mielipiteet erosivat suunnattomasti, kun keskustelimme siité, kenelle kysely tulisi osoittaa ja
kenen mielipiteet ovat palvelukeskukselle téarkeitd. Toisaalta painoarvoa vastauksissa koettiin
olevan nk. "maksavilla/paattavilla asiakkailla", kuten esim. yhtién talousjohto tai controllerit.
Myds luottopaallikdt koettiin liitettavan tahan ryhmaan. Toisaalta taas "arjen ammattilaisten”
mielipiteet koettiin erittdin arvokkaina. Eri prosesseille eri tahojen vastaukset painottuvat eri

lailla.

Keskusteluissa nousi esille seuraavat vaihtoehdot toteuttaa kysely

1. yksikysely, joka kaikille sama, ei prosessikohtaisia eroja

2. yksi kysely, joka kaikille sama, prosessikohtaiset kysymykset

3. yksi kysely, joka kaikille sama, osin samat kysymykset prosesseittain, osin prosessikoh-
taiset kysymykset

4. vyksi kysely, jossa "paattaville asiakkaille" omat kysymykset ja "arjen ammattilaisille"
omat kysymykset

5. yksi kysely, jossa osin samat kysymykset, osin "paattaville asiakkaille" omansa ja "arjen
ammattilaisille” omansa

6. kaksi eri kyselyd, joista toinen osoitettaisiin "paattaville asiakkaille" ja toinen "arjen am-
mattilaisille".
vain yksi kysely, joka osoitettaisiin "paattaville asiakkaille"

8. wvain yksi kysely "péaattaville asiakkaille", mutta lisaksi "arjen ammattilaisille" osoitettu

usein toistettava "pikakysely".

Se, kenelle ja millainen kysely lahetetdan, vaikuttaa vastausjoukon kerdamiseen. Mikali kysely
lahetettdisiin vain "paattaville asiakkaille", pitaisi vastausjoukko keratd ja nimeta erikseen. Kes-
kusteluissa esitettiin, ettd KAM voisi tdssa tapauksessa maaritella yhdessa Team Leaderien tai

Finance Service Managerien (FSM) kanssa vastaajajoukon. "Arjen ammattilaisten" asiakastie-
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dot on mahdollista kerata Workflow-kayttajista, johon sitten kussakin prosessissa lisataan puut-

tuvia nimia.

Kyselyn toteuttamisen vaihtoehdot jakautuivat periaatteessa kahteen eri ryhméaan. Vaihtoehdot
1 - 3 esittelivat kyselyd, joka toteutettaisiin kaikille vastaajille vain yhtena kyselyna, mutta paatos
kysymysten prosessikohtaisuudesta olisi pohdittavissa. Vaihtoehdoissa 4 - 8 ratkaistavaksi on-

gelmaksi muodostuisi kyselyn jakaminen "paattaville asiakkaille" ja "arjen ammattilaisille”

Ensimmaisena vaihtoehtona oli toteuttaa sama kysely kuin aiempina vuosina. Talléin kysymyk-
set olisivat samat kuin aiemmin eika prosessikohtaisia kysymyksia esitettéisi. Kysely olisi yksin-
kertainen ja entuudestaan asiakkaille tuttu, mutta se ei enaa edustaisi uuden palvelukeskusmal-
lin mukaista ajatusmaailmaa eika tuottaisi tarvittavia raportteja. N&ain ollen palvelukeskus ei saisi
siitd enda toivomaansa lisdarvoa. SSC-projektin myo6tad palvelukeskuksen toimintaa ohjataan
yha asiakaslahtdisempaan suuntaan ja mikali lahetamme asiakkaillemme ympdéripy6rean ja
vanhanaikaisen kyselyn, romuttuu mielestani asiakkuusléhtdisen toiminnan ajatus. Vertailukel-
poisuuskaan ei sdilyisi kaikilta osin edelliseen kyselyyn, silla esimerkiksi vaihto-
omaisuuskirjanpito-tiimi on yhdistetty laskutus-prosessiin ja konsernireskontran tehtavat on
jaettu Master Data -tiimiin seka ostoreskontraan. Positiivista on toteutuksen yksinkertaisuus ja
vertailtavuus eri prosessien kesken. Mikali vastaaja kayttad useampia palveluita eli vastaa use-

ampaan eri prosessiin, nopeutuu vastaaminen, kun kysymykset on jo kertaalleen luettu.

Toinen vaihtoehto oli toteuttaa kysely, joka olisi kaikille vastaajille sama, mutta kysymykset olisi-
vat prosessikohtaisia. Talla tavalla toteutettu kysely tuottaa palvelukeskukselle paljon prosessi-
kohtaista tietoa, mutta kaikki vertailukelpoisuus eri prosessien vélilla haviaisi. Taysin erilaiset
kysymykset prosesseissa sotivat palvelukeskusmallin ajatusta yhtenaisista toimintatavoista. Jos
esimerkiksi henkilokunnan asiakaspalvelutaidoista (ammattitaito, tavoitettavuus, palvelualttius)
ei kysyta kaikissa prosesseissa, voi kysely antaa asiakkaalle kuvan, ettei kaikissa prosessissa
panosteta asiakaspalveluun ja sen laatuun. Tama vaihtoehto eroaa edellisesta siing, etta eri
prosesseille laaditaan kullekin prosessille ominaiset kysymykset. Talldin vertailtavuus prosessi-
en kesken ei ole endéd mahdollista, mutta omaan prosessiin liittyvia tarkeita asioita voidaan pai-
nottaa enemman. Vastaajia ei luokitella mydskaan tassa vaihtoehdossa, vaan kaikkien vastuk-

set ovat samanarvoisia.

Taman vuoksi vaihtoehto 3, jossa yhdessa kyselyssa on sekéa yhteisid/samoja kysymyksia kai-
kille prosesseille, ettd myds prosessikohtaisia kysymyksia, vaikuttaa varteenotettavalta vaihto-
ehdolta. Taman mallin avulla palvelukeskus saa vertailukelpoisia tuloksia prosessien vdlilla ja
muutamista tarkeista asioista muodostuu myos koko palvelukeskukselle arvo. Asiakkaan nako-
kulmasta vaihtoehto tuntuu yhdenmukaiselta ja asiakaslahttiseltd kyselyltda, jossa kuitenkin
painotetaan juuri siihen prosessiin liittyvia tarkeimpid osa-alueita, johon ko. asiakas on yhtey-
dessa. Tdma vaihtoehto on kahden edellisen yhdistelma. Kysymykset tehddan prosessikohtai-

siksi, mutta prosessien vdlisen vertailun vuoksi jokaiseen kysymyspatteristoon otetaan tietty
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maara taysin samanlaisia kysymyksia. Loput kysymykset laaditaan prosessikohtaisesti painot-
taen tarkeita asioita. My0s tassa vaihtoehdossa kaikki vastaajat ja heidan vastauksensa ovat

samanarvoisia.

Vaihtoehdoissa 4 - 8 vastaajat jaetaan "péaattaviin asiakkaisiin" ja "arjen ammattilaisiin” ja kyse-
lyjé toteutetaan joko yksi tai kaksi. Naissé vaihtoehdoissa kysymyspatteristot ovat ehdotuksesta
riippuen joko yhteiset tai erilliset. Mikali halutaan vastaajat jakaa kahteen osaan, pitdad miettia,
toteutetaanko yksi vai kaksi eri kyselya. Liséksi tassa tulee tarkkaan miettid, miten eri asiakkaat
jaotellaan naihin ryhmiin ja kuka viime kadessa vastaa ryhmajaosta.

Vaihtoehdon 4 mukaan laaditaan yksi kysely, jossa vastaaja saa toimenkuva-valinnalla joko
"paattaville asiakkaille" tai "arjen ammattilaisille” osoitetun kysymyspatteriston. Kysymykset ovat
aivan erilaisia ja niita voi olla taysin eri maara. Vaihtoehto 5 mukailee vaihtoehtoa 4, mutta siin&
on osa kysymyksista taysin samoja kysymyksia toimenkuvasta riippumatta, jotta vertailtavuus
prosesseittain sailyy (toimenkuvasta riippumatta). Vaihtoehdossa 6 jarjestetdan kaksi aivan
erillista kyselya, toinen "paattaville asiakkaille" toinen "arjen ammattilaisille”. Hyvana asiana
voidaan pitaa ainakin sitd, ettd kukaan ei voi vastata vahingossa toisen toimenkuvan kysymyk-
siin. Toisaalta olisi hyva miettia, jaaké kaikille prosesseille tarpeeksi vastaajia "arjen ammatti-

laisten” kyselyyn.

Vaihtoehdossa 7 esitetédén jarjestettavaksi ainoastaan yksi kysely, joka osoitettaisiin ainoastaan
"paattaville asiakkaille". Kysymykset painottuisivat asioihin, joihin halutaan talousjohdon tai
controllerien vastauksia. Viimeisessa vaihtoehdossa (vaihtoehto 8) tehdaan edelld mainitun
ehdotuksen lisaksi pikakyselyja "arjen ammattilaisille”. Usein toistettavissa (esim. joka toinen
kuukausi) kyselyissa saataisiin kehityskohteisiin nopea reagointi, eikd patoutumia kasaantuisi

niin kuin voi vuosittain jarjestettavassa kyselyssa kayda.

Mikali kyselysta halutaan saada "paattavien asiakkaiden" ja "arjen ammattilaisten" vastaukset
erikseen, tulisi perustietojen avulla maaritella vastaajan asema yrityksessa. Talldin voitaisiin
luokitella vastaajat vaikka useampaan kuin kahteen luokkaan, jolloin tarpeen vaatiessa tietyn
asiakasryhméan mielipiteet voitaisiin ottaa tarkasteluun erikseen. (Esimerkiksi osto-organisaation
vastaukset laskutukselle.) Kaikille vastaajaryhmille tulisi esittdéd samat kysymykset, mutta kysy-
mykset voisi kuitenkin olla jaoteltuna prosesseille yhteisiin kysymyksiin ja prosessikohtaisiin

kysymyksiin.

Koska palvelukeskusmalli taéhtda kustannustehokkaaseen toimintaan, on kahden kyselyn jarjes-
tdminen vastoin tata periaatetta ja sotii myos yhtenaistamista vastaan. Jos puolestaan jarjestet-
taisiin varsinaisen kyselyn liséksi vaihtoehdossa 8 esitettyja pikakyselyja, paastaisiin nopeam-
min kiinni asiakkaan kokemiin ongelmiin ja puutteisiin ja toteutettaisiin jatkuvaa kehittymista

yhdessa asiakkaan kanssa. Aktiivinen vuorovaikutus "arjen ammattilaisten" ja palvelukeskuksen
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valilla osoittaisi asiakaspalvelun laadun merkitysta palvelukeskuksen toiminnassa ja kielisi asia-

kaslahtbisesta toiminnasta.

Pikakysely olisi lyhyt itseorganisoitu, esimerkiksi Internetissa toteutettava kysely, joka voitaisiin
lahettaa asiakkaille aina vaikka kvartaaleittain. Kysely olisi lyhyt, ja siind kyseltéisiin ajankohtai-
sista asioista, jotta saataisiin asiakastyytyvaisyys kartoitettua kolmen edellisen kuukauden ajal-
ta. Taman pikakyselyn avulla véahentdisimme varsinaiseen kyselyyn kerdéntyneitd patoutumia ja

voisimme reagoida ongelmiin nopeasti ja tehokkaasti.

K-talouspalvelukeskus Oy lahettdd yhden kyselyn kaikille asiakkailleen vuonna 2010. Vastaajat
tullaan kuitenkin asettamaan eri painoarvoihin, jolloin nk. téarkeiden asiakkaiden vastauksia voi-
daan painottaa enemman. Vastaajien luokittelun avulla voidaan myds poimia "arjen ammattilais-

ten" vastaukset erikseen.

Kysely tulee olemaan lyhyt ja selked, mutta kuitenkin sisélléltdan arvokas. Kysymyksia esite-
tdan muutama liittyen koko palvelukeskukseen ja sen imagoon, ja taman jalkeen kysymykset
esitetdan tiimitasolla, mikali se on mahdollista. Prosessitaso jaetaan kirjanpidon ja laskutuksen

osalta viela pienempiin osiin, jolloin vastaukset saadaan tiimitasolle.

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER

4.3.6 Prosessijako / kysymykset prosesseittain

Luvussa 4.2 on esitetty vuoden 2009 kyselyn prosessijako, jolloin prosesseja oli kaikkiaan kah-
deksan. Keskusteluissa nousi esille toiveita erilaisista prosessijaoista liittyen tulevaan asiakas-
tyytyvaisyyskyselyyn. Kirjanpidon prosessi toivottiin jaettavaksi kahteen eri osioon, CM-
tavaratalokirjanpidon liséksi. Uudet osiot olisivat paakirjanpito ja kayttdomaisuuskirjanpito,

myynnin tasmaytys ja vaihto-omaisuuskirjanpito.

Toisaalta prosessijakoa ehdotettiin supistettavan kuuteen eri toimintoon, jotka yksinkertaisuu-
dessaan olisivat kirjanpito, cm-kirjanpito, laskutus, myyntireskontra, ostoreskontra ja Master
Data (= MD). Tama jako voisi olla vastaajan kannalta selked, mutta jos taas haluttaisiin tarkem-

pia analyyseja tuloksista, esimerkiksi timitason vastauksia, ei talla jaottelulla siihen paastaisi.

Palvelukeskuksessa tapahtuva prosessimuutos (Master Data) pakottaa kuitenkin tekemaan
prosessijaon myo6s kyselyssa uudelleen. Tama tarkoittaa sitd, ettd konsernireskontratiimi jae-
taan MD:aan ja ostoreskontraan. Toimittajarekisteri muuttuu osaksi Master Data -tiimié ja kon-

serniostoreskontran maksuajot ja selvittelyt osaksi ostoreskontratiimia.

Keskusteluissa mietittiin, olisiko parempi jos kysymykset olisivat aivan samanlaiset kaikissa
prosesseissa, vai pitdisikd ne esittdd prosessikohtaisesti erilaisina. Samanlaiset kysymykset
kaikissa prosesseissa mahdollistaisivat vertailun prosessien valilla, kun taas prosessikohtaiset

kysymykset auttaisivat nostamaan esille kullekin prosessille térkeité asioita. Vuosittainen vertai-
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lukelpoisuus prosessin sisalla sailyisi molemmissa tapauksissa, kun samat kysymykset toistet-
taisiin vuosittain. Kuitenkin prosessien valinen vertailukelpoisuus héavidisi, kun eri toiminnoille

esitettaisiin erilaisia kysymyksia. On siis mietittava, kumpi on tarkeampaa.

Keskusteluissa esille nousi my6s ehdotus, jossa sovellettaisiin seka yhteisid, etté prosessikoh-
taisia kysymyksid. Téssa valittaisiin yhteisistd kysymyksista esimerkiksi viisi tarkeintd, jotka
toistuisivat joka prosessissa samanlaisina. Yhteiset kysymykset voisivat liittyd esim. ammattitai-
toon, tavoitettavuuteen, virheettomyyteen ja palvelualttiuteen. Naiden liséksi esitettéisiin pro-
sessikohtaisia kysymyksia 5 - 10. Taman ehdotuksen myo6ta saavutettaisiin seka vertailtavuus
eri toimintojen kesken tarkeimpien yhteisten kysymysten avulla ja taas prosessikohtaisissa ky-

symyksissa paastaisiin pintaa syvemmalle.

Mikali prosessikohtaisia kysymyksia tullaan laatimaan kyselyyn joko kaikki tai vain osittain, on
varmistuttava, etté valitaan sellaisia kysymyksia, jotka ovat viela muutaman vuoden paastakin

ajankohtaisia ja arvoa tuottavia.

Vuoden 2010 kysely toteutetaan prosessijakoa hieman syvallisemmin, silla kysymykset esite-
taan tiimitasolla. Tama tarkoittaa sitd, ettd prosesseissa, joissa on vain yksi tehtava/tiimi, koh-
distuvat kysymykset vain siihen. Esimerkiksi myyntireskontra on yksi prosessi, ja tamén proses-
sin sisélla on vain yksi tiimi, myyntireskontra. Mikali prosessi sisaltdd enemman toiminto-
jaltimeja kuin yhden, kohdistetaan kysymykset tiimitasolle. Esimerkiksi laskutusprosessi sisal-

téda useita eri tiimeja, mutta asiakastyytyvaisyys halutaan mitata tiimitasolla.

Uudistetussa asiakastyytyvaisyyskyselyssa tullaan toistamaan samaa kysymyspatteristoa kaik-
kia tiimeja koskevissa kysymyksissa. Taméa perustellaan silla, ettd vertailtavuuden lisaksi nama
seitseman tarkoin harkittua kysymysta ovat K-talouspalvelukeskus Oy:n strategisten tavoittei-
den mukaiset ja siksi kaikkien tiimien pitdd pystya tayttamaan asiakastyytyvaisyys ndiltéa osin.

Valitut kysymykset ovat alla luetellut vaittamat, joihin asiakas vastaa asteikolla 1 - 5.

1) Tavaraostolaskutus-palvelussa ymmarretaéan lilkketoimintaamme ja tarpeitamme riittavasti
2) Kysymyksiini vastataan riittdvan nopeasti

3) Palveluasiantuntijat (Service Specialists) ovat motivoituneita

4) Palveluasiantuntijat (Service Specialists) ovat osaavia

5) Saan palvelun sovitussa ajassa

6) Toiminta on luotettavaa

7) Toiminta on tehokasta
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4.3.7 SSC-projektista Kysymyksia

Keskusteluissa toivottiin, ettd SSC-projektista olisi hyva olla omat kysymyksensa ainoastaan
"paattaville asiakkaille". Toisaalta, olisiko hyva kysya projektista erikseen esim. sahkdépostilla,
vai voidaanko asiakastyytyvaisyyskyselyyn liittda vain vuonna 2010 kertaluontoisia kysymyksia
projektista? Mikali kysymyksia SSC-projektista lisatdan tahan kyselyyn, voisi kysya esim. toi-

minnan tehostumisesta tai muita vaikutuksia palvelukeskuksen toiminnassa projektin myéta?

SSC-projektista ei tulla kysymaan mitaan asiakastyytyvaisyyskyselyssa, silla tama on ollut pal-
velukeskuksen oma sisainen projekti, jolla toimintatapojamme on uudistettu ja kehitetty. Itse
projekti ei ole nakynyt asiakkaalle lainkaan vaan ainoastaan sen lopputulos, uudistettu palvelu-

keskus on projektin nakyva osa.

JUEEEEEEEEEEEEEEEy

4.3.8 Arviointiasteikko

Kyselyn asteikosta oltiin keskusteluissa taysin yksimielisid. Koska Keskossa on yleisesti kaytds-
sé asteikko 1 - 5, pyritdan asteikko pitaméaan samana. Tama on selkein, vaikka mielenkiintoista
keskustelua kaytiin myos asteikosta 1 - 4, jolloin nk. kantaa ottamaton numero puuttuu. Muut
asteikkoehdotukset hylattiin heti alkuunsa. Liséksi kyselyssa on oltava "ei osaa sanoa" valinta-
mahdollisuus. Asteikon 1 - 5 puolesta puhuu myos se, ettéd jos uudistettuun kyselyyn jatetaan
joitakin vanhoja kysymyksia, sailyisi tdssa vertailtavuus aiempiin vuosiin.

! Asteikosta 1 - 4 kaytiin kovasti keskustelua, mutta lopulta paadyttiin vuoden 2010 kyselyssa

kayttamaan edelleenkin asteikkoa 1 - 5, kuten jo edella mainittiin. Tama on Keskossa yleisesti

kaytossa oleva asteikko, joten emme nain ollen voi poiketa linjasta. "En osaa sanoa" vastaus-

vaihtoehto tulee myos tdhan uudistettuun kyselyyn.

JUTEEEEEEEEEmEEEn

4.3.9 Raportit ja tulosten analysointi

Keskusteluissa toivottiin, etté kyselysta syntyisi sellaisia raportteja, ettd asiat ovat tarkasteltavis-
sa usealta eri suunnalta, eli voidaan tarkastella samaa asiaa sek& asiakkaan nakokulmasta tai
palvelukeskuksen omasta nakdkulmasta. Tulosten pitdisi myos olla valmiita ja sovitulla tavalla
analysoitavissa jo tullessaan, jotta palvelukeskuksessa ei enda jouduttaisi taulukoita itse muok-

kaamaan.

Tulosten analysoinnista ehdotettiin, ettd FSM tai prosessin omistajat (Prosess Owner PO) kay-
vat yhdesséd KAM:n kanssa lapi asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset. Toimenpiteet ehdotetaan
vietdvaksi Team Leader-tasolle. Tarkemmat analyysit voitaisiin kayda lapi timivarteissa ja yh-
dessa pyrkia méaarittelemaan kehityskohteet ja toimenpiteet. Vastaukset olisi hyva kayda lapi

my0ds asiakasyhtion taloushallintoa tekevien henkildiden kanssa yhtidkohtaisissa palavereissa.
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KAM kay kyselyn tulokset lapi yhdessa asiakkaan kanssa. Myds maaritellyt toimenpiteet pitaa
viestia asiakkaalle ja pyrkida yhdessa hyddyntamaan tuloksia. Asiakaspalaverissa on hyva sa-
malla my6s keskustella, miten on mennyt ja muistuttaa my®s vapaasta palautteen antamisesta

ympéri vuoden.

Tulosten lapikaynnistd ehdotettiin aikataulutusta. Olisi hyva maarittdé aikarajat, joiden aikana
tulokset tulee kéyda lapi oman tiimin kanssa ja yhtiota tekevien henkildiden kanssa. Talléin tu-
losten kasittely tulisi aloitettua nopeasti tulosten saavuttua, ja kehitysehdotukset ja toimenpiteet

olisi maaritetty hyvin ennen KAM:in asiakaspalaveria.

NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN EENNNEEEEEEEEEEEEEEEEC

Vuoden 2010 kyselysté tullaan saamaan raportit seuraavasti:
-asiakkaittain

-toimialoittain

-tiimeittain

-prosesseittain (RtoR, Invoicing, Master Data, AP ja AR)
-koko SSC yhteensa

Tulokset tulee KAM kayméaan lapi yhdessa asiakkaan kanssa syksyisessa KAM-palaverissa.
Tata ennen tulokset kdaydaan lapi tiimitasolla ja prosessitasolla. Kehityskohteet ja toimenpiteet
madritelladn ja toteutetaan tiimitasolla. Lisdksi KAM voi halutessaan pitaé asiakaspalaverin
palvelukeskuksen ko. asiakasta tekevélle henkilostdlle ja miettia yhdessa kehitysehdotuksia

tdman ryhman kanssa.

U T NN NN NN NN NN N NN NN NN AN N EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

4.3.10 Henkilokunnan sitouttaminen ja vastausprosentin kasvattaminen

Kuinka sitten henkilékunta saataisiin sitoutettua kyselyn rakentamiseen ja vastausten analysoin-
tiin mukaan? Kannustimia ehdotettiin niin, ettéa esimerkiksi koko tiimi palkittaisiin hyvasta arvios-
ta. Tassa kuitenkin tuli paljon kritiikkid siitd, ettd onko reilua niille tiimeille, joille on tullut uusi
asiakas. Mika taas voisi olla raja, jonka ylittdvasta arviosta palkkion saisi, kun tiimit eivat kuiten-
kaan ole vertailukelpoisia keskendan. Vai péaatettaisiinkd palkitsemisperuste joka vuosi erik-
seen? Vai kaytettaisiinkd vertailuna oman tiimin edellisen vuoden tuloksia? Palkkio tulisi olla

kuitenkin vain pieni muistaminen, kuten esim. elokuvaliput.

Kuten aiempinakin vuosina, tulee kuitenkin hyvin péarjanneille timeille antaa kiitosta seké suo-
raan ettd "julkisesti" esim. koko SSC:n palavereissa. Ja tuleehan kysely olemaan yksi osa tu-

lospalkkion perustetta.

Vastausprosentin kasvattamisesta keskustellessa esille nousi hyvin erilaisia mielipiteitd. Muu-
tamassa keskustelussa oltiin sitd mielta, etta vastaajien palkitseminen, esimerkiksi elokuvalipuil-
la houkuttelisi ihmisid vastaamaan. Tassa kuitenkin pohdittiin sitd, etta tuottaako palkitseminen

meille "huu-haa vastauksia”, kun vastataan palkinnon takia eikd omasta halusta. Muutamassa
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keskustelussa taas oltiin ehdottomasti sitd mielta, ettei palkita vastaajia millaéan, vaan vastaami-

nen pitaa tulla omasta halusta.

Esille nousi myos, etta kyselyn ulkonaké ja rakenne esimerkiksi selked ja lyhyt kysely houkutte-
levat vastaamaan. Myds sujuvan kysymyspatteriston avulla saadaan varmasti loppuun asti vas-
tattuja kyselyitd keskeyttdneiden sijasta. Erdana ehdotuksena esitettiin vastaajille lahetettavaa
tulosten koostetta "palkinnoksi" vastauksesta. Tassa voisi myds mainita ensimmaisia sovittuja

toimenpiteitéd ilmenneista kehittdmiskohteista.

Myds kyselyn saate koettiin tarkeaksi kanavaksi kasvattaa vastausprosenttia. Saatteessa palve-
lukeskuksen johtaja kertoisi, ettd tulemme lahestym&an teitd kyselylld, ja samassa viestissa
voisi hyvin olla tietoa organisaatiosta tms. Jos taas kysely osoitettaisiin vain "paattavalle asiak-

kaalle", ehdotettiin, ettd viestissa mainittaisiin jotenkin valittu vastaajajoukko.
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Vuoden 2010 asiakastyytyvaisyyskyselyssa arvotaan palkinto kaikkien vastaajien kesken. Ta-
man arvonnan avulla pyritddn kasvattamaan vastausprosenttia. Lisaksi kyselya edeltavana
paivana lahetetdén kaikille asiakkaille viesti, jossa kerrotaan tulevasta kyselysté seka vastaajien
kesken arvottavasta palkinnosta. Liséksi tuloksista suunnitellaan l&hetettavaksi lyhyt yhteenveto
ja muutaman kehityskohteen esitys sdhkopostiviestina kaikille. Talla tavalla osoitamme asiak-

kaillemme tarttuvamme heti kehityskohteisiin.

Henkilokunta tulee sitouttaa mukaan tiimeittédin jokaisen Team Leaderin ohjaamana, silla jokai-

nen tiimi on tdnad vuonna asiakkaiden arvioinnin kohteena.
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5 Palvelukeskuksen uusi asiakastyytyviisyyskysely

Tassa luvussa esittelen K-talouspalvelukeskus Oy:lle rakennetun uuden asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn kohta kohdalta. Aluksi kertaan strategiset tavoitteet ja kriit-
tiset menestystekijat, joihin uusi kysely perustuu.

K-talouspalvelukeskus Oy:n uusi asiakastyytyvaisyyskysely perustuu palvelukeskuksen uuteen

toimintamalliin ja strategisiin tavoitteisiin, jotka on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2: K-talouspalvelukeskus Qy:n strategiset tavoitteet ja kriittiset menestystekijat (K-
talouspalvelukesku Oy, siséinen tiedote 2010b)

Strategiset tavoitteet ovat: Kriittiset menestystekijat ovat:

Huolettomat, luotettavat ja skaalautu-
vat palvelut asiakkaille

Taloushallinnon parhaiden kaytanto-
jen tunnistaminen ja hyddyntaminen

Tehokkaat toiminnot

Yhtendiset ja tehokkaat prosessit

Jatkuva kehittdminen

Selkeat vastuut

Motivoituneet ja osaavat tydntekijat

Jatkuva osaamisen kehittaminen

e SSC-mallin sujuva kayttéonotto

Kysely toteutetaan vuosittain kevaisin. Vastauksien arvoasteikkona kaytetdan viisiportaista as-
teikkoa, ja lisdksi valittavana on myds "en osaa sanoa" -vaihtoehto. Asiakkaille 1&hetetdan séh-
kopostiviestilla kutsu vastata K-talouspalvelukeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Viestissa

olevan linkin kautta asiakas paasee vastaamaan joko suomenkieliseen tai englanninkieliseen

kyselyyn.

Kyselyn toteuttaa konsernin sisdisend toimeksiantona K-Plus Oy:n markkina- ja asiakastietopal-
velu tutkimuspaallikké Jukka Saarela. Saarelalla on vankka usean vuoden kokemus konsernin
eri yhtididen asiakastyytyvaisyyskyselyistd ja hanellda on kaytdssdan lisenssi Digium-

jarjestelmaan.
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5.1 Saate

Kyselyn ensimmaisella sivulla on saate, jossa kerrotaan kyselyn tarkoitus seka selvitetdén vas-

taajalle kyselyssa kaytettavasta terminologiasta.

Saatteessa mainitaan uudistetusta kyselystd ja palvelukeskuksesta ainoastaan vuonna 2010.
Jatkossa saatetekstiin tullaan kirjoittamaan jotain muuta ajankohtaista asiaa palvelukeskukses-

ta.

Hyva Asiakas,
edessasi on K-talouspalvelukeskus Oy:n uudistettu asiakastyytyvaisyyskysely, jonka avulla

tulemme mittaamaan asiakkaidemme tyytyvaisyytta palveluihimme.

Uudistetun kyselyn lisaksi koko talouden palvelukeskus on purjehtimassa kohti uusia tuulia.
Yhtendistettyjen ja tehostettujen taloushallinnon prosessien myéta pyrimme tuottamaan tehok-
kaita ja harmonisoituja palveluita asiakkaillemme. Motivoituneet ja osaavat tydtekijamme seka

jatkuva kehittdminen mahdollistavat asiakkaillemme huolettomat ja luotettavat palvelut.

Kyselyssa kaytetaan rinnakkain yksikoita K-talouspalvelukeskus Oy ja talouspalvelukeskus.
Niilla tarkoitetaan samaa, tilasyistd kaytetdaan joissakin tapauksissa lyhyempaa yksikko-

ilmaisua.

5.2 Taustatiedot

Taustatietoihin vastaajan tulee valita toimenkuvansa perusteella, kuuluuko h&n ylimpaan joh-
toon tai keskijohtoon vai onko h&n muu palvelukeskuksen asiakas. Ylimpéaéan ja keskijohtoon
kuuluvat henkiltt, joiden vastausten painoarvo on suurempi kuin muiden asiakkaiden, siksi ky-
selyssa halutaan erotella vastaajat. Mikéli vastaaja ei kuulu ylimpaén tai keskijohtoon, pyyde-

tédén hanta valitsemaan Jokin muu, ja kertomaan tehtavanimikkeensé avoimeen laatikkoon.

" Ylin johto (toimitusjohtaja, talousjohto, muu ylempi johtohenkil®)

¢~ Keskijohto (controller, talouspaallikko, luottopaallikkd, assistant controller, muu taloushal-
linnon paallikko)

Jokin muu, miké|
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Taman jalkeen vastaajaa pyydetdan valitsemaan edustamansa yhtié annetusta luettelosta.

Muutamia pienempia yhtiditd on yhdistetty isompaan yhtiéon raportoinnin mahdollistamiseksi.

Byggmakker Norge As
Indoor Group Oy/ Insofa Oy
Intersport Finland Oy
K-citymarket Oy
Kenkakesko Oy

Kesko Oyj

Keslog Oy

Kespro Oy

Kestra kiinteistopalvelut Oy
K-instituutti Oy

Konekesko Oy

K-Plus Oy

K-Rauta Ab

YYD YT YYD

Musta Porssi Oy

)]

-

Pikoil Oy
Rautakesko As

Rautakesko Oy / Kiinteistd Oy Hannunhelmi / Stroymaster Holding Finland Oy /
K-maatalouskaupat Oy

" Ruokakesko Oy
" ZAO Stroymaster

Vastaajalle ndkyy vain luettelo yhtidista, vaikka todellisuudessa yhtiét on raportoinnin vuoksi
jaettu toimialoihin. Kesko toimii ruoka-, rauta-, kaytttavara- sekéd auto- ja konekaupassa. K-
talouspalvelukeskuksen raportoinnissa asiakasyhtiot on jaettu naiden toimialojen mukaan muu-

tamaa poikkeusta lukuun ottamatta.

< Ruokakesko

o Ruokakesko Oy

o Kespro Oy
o Pikoil Oy
o Keslog Oy

o K-Plus Oy



KD

(@]

(@]

O

O

(@]

7

(@]

O

o

O

(@]

K2

(@]

O

O

O

< Rautakesko

o1

Rautakesko Oy / Kiinteisté Oy Hannunhelmi / Stroymaster Holding Finland Oy /

K-maatalouskaupat Oy
Byggmakker Norge As
K-Rauta Ab
Rautakesko As

ZAO Stroymaster

< kayttotavarayhtiot

Intersport Finland Oy
Kenkékesko Oy

Musta Porssi Oy
K-citymarket Oy

Indoor Group Oy / Insofa Oy

< palveluyhtiét/muut

Kesko Oyj

Kestra kiinteistdpalvelut Oy
K-instituutti Oy

Konekesko Oy

5.3 Kysymykset koko K-talouspalvelukeskuksesta

Kaikkia vastaajia pyydetdan arvioimaan K-talouspalvelukeskuksen toimintaa kokonaisuutena.

Ensin esitetdén vaittamid, joihin vastaaja ilmaisee mielipiteensé valitsemalla yhden annetuista

vastausvaihtoehdoista. Vastaukset pyydetdan asteikolla 1 - 5, jossa 5 = taysin samaa mielta ja

1 = taysin eri mieltéd. Naiden vaihtoehtojen liséksi valittavana on myds "en osaa sanoa" -vaihto-

ehto. Naiden neljan kohdan arviointi osoittaa asiakkaiden mielipiteen koko palvelukeskuksen

toiminnasta ja imagosta.

Oletko samaa vai eri mieltd seuraavista vaittamista? Vastaa joka riville, kiitos.

Taysin
samaa

mielta

Palvelukeskuksessa tydskentelee I
alansa parhaat asiantuntijat.

Palvelukeskus hyodyntéa toimin-

nassaan taloushallinnon parhaita e
kaytantoja.
Saan riittavasti tietoa palvelukes- I

kuksen toiminnasta.

Ty6njako ja vastuut yhtion ja palve- .~
lukeskuksen vélilla ovat selkeét.

Osittain  Ei sa-

samaa
mielta

i

i

Osittain  Taysin  En osaa

maaeika ~. . .. 0T
S eri mielta eri mielta sanoa
eri mielta
(‘ (‘ i (‘
- - i -
(‘ (‘ i (‘
- - i -
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Seuraavaksi esitamme listan ominaisuuksia, joista vastaajan tulisi valita kolme ominaisuutta,
jotka parhaiten kuvaavat K-talouspalvelukeskus Oy:n toimintaa. Listaan on keratty seka positii-
visia etté negatiivisia ominaisuuksia ja liséksi viimeisena esitetdan vaihtoehto "jokin muu, mika",

johon vastaaja voi halutessaan lisata listalta puuttuvan ominaisuuden.

Dynaaminen
Tehokas
Nuorekas
Kansainvélinen
Osaava
Palveleva
Tuttu

Kankea
Virhealtis
Vanhanaikainen
Tehoton

Vieras

[ [ R (R R R N N RN SN RN BN B

Jokin muu, mika

Listassa esitettyjen ominaisuuksien avulla pyritdan selvittdmaan asiakkaiden mielikuva palvelu-
keskuksesta. Eniten esiintyneiden ominaisuuksien perusteella voimme péaatella, millaisena asi-
akkaamme nakevat meidat. Mikali asiakkaiden nakemykset eroavat oleellisesti omistamme,
tulee eroavuuden syyt tutkia ja tehdd suunnitelma palvelukeskuksen yrityskuvan markkinoimi-

sesta.

Mikali asiakas haluaa saada lisétietoa K-talouspalvelukeskus Oy:n toiminnasta tai han haluaa
muuten kommentoida, l&hettaa terveisia tms. on tdhan varattu mahdollisuus seuraavassa koh-

dassa olevan avoimen kommentointitilan kautta.

5.4 Osallistuminen KAM-palaveriin

KAM-toiminta eli Key Account Management on uuden palvelukeskusmallin myota kehitetty rooli,
jossa yksi henkild toimii linkkind asiakkaan ja palvelukeskuksen valilla. Tamé asiakasvastuu-
henkilo, KAM (Key Account Manager), jarjestda asiakasyrityksen kanssa asiakaspalavereja 1
tai 2 kertaa vuodessa, vastaa palvelusopimusten paivittamisesta seka toimii mukana asiakkaan

ja palvelukeskuksen valisissa kehityshankkeissa.

Asiakasyritykseltda KAM:n jarjestamiin palavereihin osallistuvat useimmiten palvelukeskuksen
nakokulmasta asiakkaan tarkeimmat kontaktihenkil6t, jonka vuoksi heiddn mielipiteensa palve-

luun on merkittava. Taman vuoksi vastaajalta tiedustellaan osallistumisesta KAM-palaveriin.
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Olen osallistunut K-talouspalvelukeskuksen KAM-palaveriin (Key Account Management)
viimeisen vuoden aikana?

C Kylla
" En

Mikali henkilo vastaa tdssd kohdassa "En", siirtdd kysely hénet Palvelukohtaisiin kysymyksiin
suoraan. Mikali henkild vastaa kylla, tulee hanelle seuraavat lisakysymykset. Nama kysymykset

osoitetaan vain henkiléille, jotka ovat osallistuneet KAM-palaveriin viimeisen vuoden aikana.

K-talouspalvelukeskuksen Key Account Management (KAM) -toiminta on edistanyt asia-
kassuhteemme kehittymista

Taysin samaa mielta
Osittain samaa mielta
Ei samaa eika eri mielta
Osittain eri mielta

Taysin eri mielta

T YYD

En osaa sanoa

Edelliseen kysymykseen liittyen: kerro tarkemmin, miten KAM-toiminta on (tai ei ole)
edistanyt asiakassuhteen kehittymista.

[
| o

5.5 Palvelukohtaiset kysymykset

"Palvelukohtaiset kysymykset" tarkoittaa sitd, ettd kullekin vastaajalle esitetddn ne palveluvaih-
toehdot, joita palvelukeskus hénen edustamalleen yhtidlle tarjoaa. Talla tavalla voidaan vélttéa
virheelliset vastaukset silté osin, ettd asiakas vastaa palveluun, jota ko. yhtidlle ei edes tarjota ja

tuo taten virheellisyytté tilastoon. Vastaaja valitsee listalta toiminnon, jota han haluaa arvioida.
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Mitd seuraavista K-talouspalvelukeskuksen tarjoamista palveluista olet kayttanyt viimei-
sen puolen vuoden aikana? Rastita ne palvelut, mita olet kayttanyt.

[~ Master Data (keskitetty toimittajarekisteri, toimittajanumeroiden avaukset, Ennakkoperinta-
rekisteri, kirjanpidon ja sisdisen laskennan perustiedot)

[~ AP/ Ostoreskontra ja kuluostolaskutus (Workflow/Rondo-kululaskujen kasittely, konserni-
reskontran maksuajot ja -ehdotelmat seka maksujen selvittely)

[ | AR/ Myyntireskontra (tilinhoito, asiakasrekisteri, maksuvaline, perintd, ennakkomaksutili)

— Invoicing / Tavaraostolaskutus (tavaraostolaskut, tavaran vastaanotto, tulouttaminen, tv-lv,
EDI-laskutus, Pallas-laskutus, kalusto- ja myymalatarvikelaskutus)

— Invoicing / Palvelulaskutus / kulumyyntilaskutus (laskutusméaaraykset ja -toimeksiannot,
Kaima, K-lahjakorttien myynti ja hyvitys, K-Plus laskutus, ketju- ja markkinointimaksut)

n Invoicing / Vaihto-omaisuuskirjanpito eli VOM

— RtoR /kirjanpito (sis. paakirjanpito, kayttdomaisuuskirjanpito, Ruokakeskon ketjulaskenta,
tiliotekirjaukset)

[ RtoR / K-citymarket Oy tavaratalokirjanpito

— RtoR /Kassanhallinta ja maksuliikennetdsmaytys (myynnin tdsmaytys, paivatilitykset, kas-
saraportit, korttimaksut, tilityskansiot)

Kun vastaaja on rastittanut kaikki palvelut, joita han on kayttényt viimeisen puolen vuoden aika-
na, tulee hanelle automaattisesti kutakin palvelua koskevat kysymykset. Kysymykset ovat taysin
samat palvelusta riippumatta, jotta eri palveluiden valilla voidaan suorittaa vertailuja. Tama
myds helpottaa vastaajaa, joka kayttdd useampaa palvelua ja joutuu néin vastaamaan useam-

paan kysymyspatteristoon.

Seuraavassa on esimerkki tavaraostolaskutuspalvelua koskevista kysymyksista. Vastausasteik-
ko on 5-portainen, eli 5 = taysin samaa mieltd, 4 = osittain samaa mieltd, 3 = Ei samaa eika eri
mieltd, 2 = osittain eri mieltd ja 1 = taysin eri mieltd seka lisaksi valittavana on "En osaa sanoa" -

vaihtoehto. Mikaan vastaus ei ole pakotettu, eli vastaaja voi jattda kysymykseen vastaamatta.
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Vastasit kayttaneesi K-talouspalvelukeskuksen tavaraostolaskutuspalvelua. Oletko sa-
maa vai eri mieltd seuraavista vaittamista?

Taysin  Osittain Ei sa-
samaa Samaa maa eika
mieltd  mieltd  eri mielta

Osittain Taysin  En osaa
eri mielta eri mieltd sanoa

Tavaraostolaskutuspalvelussa ym-
marretaan liiketoimintaamme ja tar- % f“ T T f“ T
peitamme riittavasti.

Kysymyksiini vastataan riittavan no-

. iv i i i i i
peasti.
Palveluasiantuntijat (Service Specia- I I I I e
lists) ovat motivoituneita.
Palveluasiantuntijat (Service Specia- . I I I r
lists) ovat osaavia.
Saan palvelun sovitussa ajassa. s ' - - - -
Toiminta on luotettavaa. v ' i i i i
Toiminta on tehokasta. s i i - - r

Vastattuaan esitettyihin kysymyksiin tulee asiakkaalle mahdollisuus antaa vield palautetta va-

paan sanan muodossa kyseisesta palvelusta.

Terveiseni Invoicing / Tavaraostolaskutuspalvelulle.

5

[

| o

5.6 Arvonta

Viimeisena osana kyselya on arvonta. Kaikki kyselyyn vastanneet henkildt osallistuvat ennalta
ilmoitetun palkinnon arvontaan. Henkilon tulee tayttdd kyselylomakkeelle yhteystietonsa, jotta
han voi osallistua arvontaan. Yhteystietoja ei yhdisteta vastauksiin ja tama tulee mainita myos
lomakkeella. Koska arvonta on viimeisin osa kyselyd, tulee siitd mainita etukateen. Kyselya
edeltdvand paivana voisi lahettd&d ennakkoviestin, jossa kerrottaisiin tarkemmin uudistetusta

kyselysta ja mainittaisiin arvonnasta.

Kaikkien vastanneiden ja yhteystietonsa antaneiden kesken arvotaan xx-palkinto.

Yhteystietoja ei yhdisteta vastauksiin. Yhteystietojen antaminen (ja arvontaan osallistu-
minen) on vapaaehtoista.

Nimeni ‘

Sahkopostini ‘

Puhelinnumeroni ‘

Kiitos vastauksestasi !
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6 Johtopaitoksetja pohdintaa

Tassa luvussa pohdin uuden asiakastyytyvaisyyskyselyn merkitystd K-talous-
palvelukeskus Oy:lle ja peilaan kyselya aiemmin kirjoittamaani teoriaan. Lisaksi
kerron lyhyesti, miten uusi kysely eroaa benchmarkingkyselyistéa ja mita kehitet-
tavaa olen kyselysta havainnut.

K-talouspalvelukeskus Oy:n uusi asiakastyytyvaisyyskysely tulee olemaan erittdin tarkea tyoka-
lu mitattaessa asiakastyytyvaisyytta eli palvelukeskuksen asiakkaiden kokemaa palvelun laatua.
Taman johdosta kyselyn tulee olla linjassa strategisten tavoitteiden kanssa ja siitéd pitdd saada
tuloksia joista selviad, miten palvelumme laatu on linjassa maarittelemiemme tarkeiden tavoit-

teiden kanssa.

K-talouspalvelukeskuksen uusi asiakastyytyvaisyyskysely noudattaa Ylikosken mainitsemaa
neljaa paatavoitetta eli sen avulla voidaan selvittaa, mitka tekijat palvelukeskuksen toiminnassa
tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta ja mika on tyytyvaisyyden taso. Lisaksi tutkimuksen toteutuk-
sen jalkeen voidaan tuottaa ehdotuksia tyytyvaisyyden kehittdmiseen ja toteuttaa asiakastyyty-
vaisyyden seurantaa. Néiden lisaksi teoriaosassa mainitaan henkildston sitouttaminen asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamiseen. Taman osalta palvelukeskuksella on hieman parannettavaa, silla
vain murto-osa henkildstdsta on kiinnostunut asiakastyytyvaisyyden seurannasta ja kehittami-
sestd. Etenkin taman uuden kyselyn myota koko henkiléston mukaan sitouttaminen olisi tarke-

aa, silla tulokset kohdistuvat entisen prosessitason sijasta tiimitasolle.

Aiemmin kyselyn tulokset on kayty pikaisesti lapi kussakin prosessissa ja kehittdmiskohteet ja

-toimenpiteet on pikaisesti keratty yhteen. Tama "hataisyys" antaa helposti henkildstolle sellai-
sen kuvan, ettei kyseessa ole lainkaan niin tarkeéd asia, kun se oikeasti on. Ehdottaisinkin, ett&
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten purkuun ja kehitysehdotuksiin varattaisiin aikaa esimerkiksi
kokonainen péiva, jonka aikana asioita kaytaisiin 1&pi seka omissa tiimeissa ettd myos ko. asia-
kasyhtion taloushallintoa tekevien henkildiden kanssa. Talloin kuhunkin kehityskohteeseen saa-

taisiin kaksi eri nakokulmaa.

Henkilosto tulisi sitouttaa jokapaivaiseen palvelun laatuun entistd enemman. Aikaisemmin teks-
tissd ehdottamani kvartaaleittain jarjestettavat laatu-paivat seka sdanndllisesti tapahtuvat asia-
kaspalveluun liittyvat koulutustilaisuudet tai teemaviikot muistuttaisivat henkilostéa, ettd me
kaikki tydskentelemme PALVELUkeskuksessa ja ettd asiantuntijatyon lisdksi jokainen meisté on

asiakaspalvelija.

Uudesta asiakastyytyvaisyyskyselysta tuli erilainen kuin tyéssa esitetyt kahden muun palvelu-
keskuksen kyselyt. Tama johtuu siita, ettd K-talouspalvelukeskus Oy:n kysely muodostettiin
uusien strategisten tavoitteiden perusteella, jolloin eri kriteerit nousivat eri painoarvoihin. Erittain
hyvaa naissa benchmarkingkyselyissa oli koko palvelukeskuksen imagon arviointi, joka sitten

otettiin myos K-talouspalvelukeskuksen kyselyyn uudistettuna ja piristdvana osana.



57

Entiseen palvelukeskuksen teettdméaéan kyselyyn verrattuna, uudessa kyselyssa muuttui aivan
kaikki. Kyselyja ei siis voida verrata keskendan, joten tama tuottaa hieman haasteita vuoden
2010 vastausten tulkinnassa. Ehdotankin, ettéd K-talouspalvelukeskus Oy teettéisi kyselyn myds
omalla henkiléstollaan, jolloin kukin asiakaspalvelija astuisi asiakkaan saappaisiin ja vastaisi
oman nakemyksenséd omasta palvelustaan. Saman arvioinnin tekisivdt Team Leaderit omista
tiimeistaén ja Prosess Ownerit omista prosesseistaan. Talla tavalla voisimme verrata asiakas-
kyselyn tuloksia omiimme ja ottaa myds tasta kehityskohteita esille ja néin saisimme myos hen-

kiloston sitoutettua mukaan strategisten tavoitteiden toteuttamiseen.

Lopuksi pohdin uutta asiakastyytyvaisyyskyselyd SWOT-analyysin avulla, jotta asia tulisi tarkas-

teltua mahdollisimman monelta kantilta.

Vahvuudet

Uuden kyselyn vahvuuksia ovat kyselyn rakenteen selkeys, moderni esitystapa ja sdhkopostito-
teutus. Kun kyselyn rakenne on selked, se houkuttaa vastaamaan. Moderni esitystavan ja mie-
lenkiintoisten kysymysten ansiosta kyselyn vastaaja tuskin lopettaa kesken, vaan uteliaisuuden

herattamana jatkaa kyselyn loppuun saakka.

Kun kysely toteutetaan sahkdpostikyselynd, siihen on helppo vastata ja muistutusviesti vastaa-
misesta on helppo lahettdéd. Liséksi edellisend paivana lahetettavalla ennakkoviestilla voidaan
tulevaa kyselyd markkinoida etuk&teen. Ennakkoviestissa voidaan myds etukéteen esitella ar-

vottavaa tuotetta ja motivoida nain ollen asiakkaita vastaamaan.

Uusi kysely vastaa strategisin tavoitteisimme ja ndin ollen validiteetti-kriteeri toteutuu. Lisaarvon
tuottaminen -kriteeri toteutuu, silla kyselysta saatavien tulosten avulla voidaan kehittéda sisaista
toimintaa ja markkinointia asiakassuhteen syventamiseksi. Koska uutta asiakastyytyvaisyys-
kyselya tullaan toteuttamaan vuosittain niin, ettd sen kehitystd voidaan seurata ajassa, tulee

myos jarjestelmallisyys-kriteeri toteutettua.

Heikkoudet

Ehdoton heikkous ja samalla my6s uhka on kyselyn pituus, mikéli vastaaja kayttdéd useampia
palveluita. Keskeyttdmisen riski on suuri, mikéli vastaaja pitkastyy. Vastaamista tosin helpottaa
se, ettd samoja kysymyksié toistetaan kaikista palveluista. Liséaksi vahvuutena jo mainittu kyse-

lyn moderni esitystapa houkuttaa vastaamaan.

Vuoden 2010 kyselyn osalta heikkous on myos se, ettei voida toteuttaa vertailua edelliseen

vuoteen. Tama heikkous kuitenkin poistuu, kun kysely toistetaan samanlaisena vuosittain.
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Koska kyselyn tuloksia ei saatu tdhan tutkimukseen, emme voi mitenkaéan tietdd vastaamatto-
mien maaraa, emmeka mahdollisia epaselviksi osoittautuvia kysymyksida. Nama heikentavat

kyselyn reliabiliteetti-kriteeria.

Uudesta asiakastyytyvaisyyskyselysta puuttuu asiointitineys, joka oli kayttssa aiemmassa kyse-
lyssa. Talla taustakysymyksella olisi voitu suodattaa pois harvoin asioivat asiakkaat, jotka eivat

valttdmattd anna realistista vastausta arvioidessaan palvelujamme.

Mahdollisuudet

Uuden kyselyn avulla voidaan sitouttaa henkilostéd monella tavalla mukaan kehittamiseen.

Talla tavalla on mahdollisuus lisatd yhteenkuuluvuuden tunnetta. Tiimitasolla esitetyt kysymyk-

set puolestaan mahdollistavat tiimihengen kehittamista.

Kyselyyn vastanneiden kesken suoritetaan xxx-tuottten arvonta. Tama mahdollisesti liséa vas-
taajien maaraa, mutta saattaa myos lisdtd "huu-haa"-vastauksia, jolloin tdma esiintyy myos
uhkana.

Uuden kyselyn vastaukset on mahdollisuus jakaa eri luokkiin vastaajien mukaan. Aivan kuin
luvussa 2.1 jaettiin asiakkuudet eri arvoluokkiin kuutiossa, voidaan vastaajat luokitella samalla

tavalla: Arvoluokan A vastaukset, Arvoluokan B vastaukset jne.

Mikali jonkin asiakasyhtion vastaajien maara on niin pieni, etta vastaajan paljastuminen on uh-

kana, on mahdollisuus kayttaa toimialajakoa raportoinnissa.

Uhkat
Uudessa asiakastyytyvaisyyskyselyssd, kuten kaikissa muissakin kyselyissd suuri uhka on se,

ettei kyselyyn saada tarpeeksi vastauksia. Tama heikentaa reliabiliteetti-kriteeria.

Suuri uhka on my6s se, ettei vastaajien painotuksia saada tehtya, jolloin asiakastyytyvaisyys-

kyselysta saattaa muotoutua Workflow-kéayttajien mielipidekysely.

Mikali palveluiden selitykset ovat lilan suppeita, ja vastaaja ei tunnista luettelosta kayttdmaansa
palvelua on mahdollista, ettd han jattdd vastaamatta tai vastaa vaardan palveluun. Tasta on
kuitenkin suurin uhka poistettu, silla vastaajalle ei nady sellaista palvelua vaihtoehdoissa lain-

kaan, jota hanen edustamalleen yhtidlle ei palvelukeskuksesta edes tarjota.
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Loppusanat

Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys kulkevat kasi kddessa. Jotta voidaan maérittdé palvelun
laatu, tulee palvelun kayttjiltd - asiakkailta - saada mielipide. Asiakastyytyvaisyyskysely on
hyva véline tyytyvaisyyden selvittimiseen. On kuitenkin varmistettava, etta kyselyn siséltd vas-

taa yrityksen strategisia tavoitteita.

Taman opinnaytetydbn tavoitteena oli kehittdd uusi asiakastyytyvaisyyskysely K-
talouspalvelukeskus Oy:lle, silla aiemmin kaytetty kysely ei endd vastannut muuttuneita strate-
gisia tavoitteita. Tavoite saavutettiin ja tuloksena oli uudenlainen, tehokas ja edullisesti toteutet-
tava kysely. Kyselyn rakentamisessa kuunneltiin eri henkildiden mielipiteitd, kéytettiin useita
kirjallisuuslahteitd, mutta lopulliset ratkaisut nojautuivat pitkalti palvelukeskuksen strategisiin
tavoitteisiin ja kriittisiin menestystekijoihin. Oman haasteensa kyselyn rakentamisessa antoi
asiakastyytyvaisyyskyselyistd ja palvelun laadusta esitetyt kriteerit, jotka tuli myds osaltaan

huomioida uudessa kyselyssa.

Koska kyselyn valmistuminen viivastyi, jatettiin opinnaytetydsta pois tulosten analysointi seka
raportointi. Taman vuoksi naita asioita ei siséllytetty viitekehykseen. Kyselyn toteuttaminen seka
tulosten analysointi olisivat tuoneet lopullisen paatdksen kyselyn kehittdmiselle, koska siten
olisimme kaytannossa voineet todeta kyselyn onnistumisen. Tassa on kuitenkin toiselle opiskeli-
jalle oiva mahdollisuus tutustua K-talouspalvelukeskuksen toimintaan ja asiakkaisiin sekd mika

on mielenkiintoisinta, osallistua tulosten analysointiin.
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