Maija Niemonen

KUNTIEN HETAPALVELUT OY:N PALVELUN LAATU JA
ASIAKASTYYTYVAISYYS

Opinnadytetyo
CENTRIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden koulutusohjelma
Helmikuu 2018



¢ Centria

ANMMATTIKORKEAKOULU

TIIVISTELMA OPINNAYTETYOSTA

Centria- Aika Tekijd/tekijat
ammattikorkeakoulu Helmikuu 2018 Maija Niemonen
Koulutusohjelma

Liiketalous

Tyon nimi

Kuntien Hetapalvelut Oy:n palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Tyon ohjaaja Sivumaara
Pekka Paajanen 62+17
Tydelimaohjaaja

Tuomo Viahasarja

Opinndytetyon toimeksiantaja on kuntien ja kaupunkien omistama henkilosto- ja taloushal-
lintoon keskittynyt osakeyhtio, Kuntien Hetapalvelut Oy.

Opinndytetyon tavoitteena oli ensinnékin selvittdda Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan ja sen tarjoamiin palveluihin. Lisdksi tavoitteena oli
saada selville, mihin asioihin yrityksen asiakkaat toivoisivat kehitysta.

Opinndytetyon teoriaosuudessa on kasitelty palvelua yleisesti, asiantuntijapalveluja, ulkois-
tamista, palvelujen markkinointikeinoja seka palvelun laadun muodostumista. Liséaksi teoria-
osuudessa on kasitelty asiakastyytyvdisyytta sekd asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun
valista yhteytta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tutkimusaineisto saa-
tiin sahkoisen kyselyn avulla. Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin vuosien 2017-2018 tait-
teessa ja se lahetettiin kaikille Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaille. Tutkimustulosten pe-
rusteella asiakkaat ovat suhteellisen tyytyvaisia Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaan ja sen
tarjoamiin palveluihin. Asiakkaat toivoivat eniten kehitysta Kuntien Hetapalvelut Oy:n tie-
dottamiseen, ohjeistuksiin ja sahkoisen kasittelyn ohjelmien toimivuuteen. Tutkimuksessa ha-
vaittiin my0s, etta Kuntien Hetapalvelut Oy:n verkkosivujen kaytto asiakkaiden keskuudessa
on vield suhteellisen vahaista.

Asiasanat
Asiantuntijapalvelut, asiakastyytyvaisyys, henkildstohallinnon palvelut, palvelun laatu, pal-
velut, taloushallinnon palvelut, ulkoistaminen




¢ Centria

UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

ABSTRACT
Centria University Date Author
of Applied Sciences February 2018 Maija Niemonen

Degree programme
Business and Administration

Name of thesis
Service quality and customer satisfaction of Kuntien Hetapalvelut Oy

Instructor Pages
Pekka Paajanen 62+17
Supervisor

Tuomo Vihasarja

This thesis was commissioned by a limited company named Kuntien Hetapalvelut Oy, owned
by municipalities and cities.

The target of this thesis was to find out how satisfied the customers are with the operations
and services of Kuntien Hetapalvelut Oy. The aim was to find out which are the things they
would like to be developed.

The theoretical part of this thesis discusses services in general, professional services, outsourc-
ing, service marketing means and service quality. The theoretical part also discusses custom-
ers satisfaction and the connections between customer satisfaction and service quality.

The study was carried out as a quantitative research. The data was collected using an electric
survey. The survey was carried out around the turn of the year 2017-2018 and it was sent to
all the customers of Kuntien Hetapalvelut Oy. The results of the study showed that customers
are quite satisfied with the operations and services of Kuntien Hetapalvelut Oy. Mainly the
customers hoped for improvement in the informing and the instructions. They also hoped
that the electric programs would work well. It was also noticed that the customers do not use
the website of Kuntien Hetapalvelut Oy websites very actively.

Key words
Customer satisfaction, financial administration services, human management services, out-
sourcing, professional services, services, service quality




TIIVISTELMA

ABSTRACT
SISALLYS
T JOHDANTO O ..ccouiiniiininnininiistssisisiissssssisisssssssssisssssssssstsssssssssssststssssssssssssssssasssstssssssssssssssssssssssssssss 1
2 KUNTIEN HETAPALVELUT OY ...cniiiiininiisisiiisnisisisiissssssiimssssssssissssssssssssssssssssssssssssns 4
2.1Yleisti tietoa yrityksestd ja sen toiminnasta..........cecncccniinicinne 4
2.2 Yrityksen palvelutarjonta ... 5
3 PALVELUT MARKKINOINNISSA ......covinininiininnninisssssssssssssssssssssssssssssassess 7
3.1Palvelun kasite ja erityiSpiirteet ......c.vivvnirenrieninirinriinniinininsniinnsinsscsneenesesssesssens 7
3.2 Palvelujen ryhmittely .......iiiiiiiiiiiniiiiiinniiiessssssssseses 9
3.3 Asiantuntijuus ja asiantuntijapalvelut ... 10
3.4 ULKOISEAIMINEI c.uuviririiririnririiiniinnisisnisiiesiissiissesissssessssissssessssssssssssssssesssssssssssesssssssssssasssssasenes 11
3.5 Palvelujen markkinoinnin kilpailukeinot...........ccieieiinnniinicnninniniiiiinscnccinnencnenn 12
4 PALVELUN LAATU...uuiniiriniininsisisiiissisisiisissssssisissssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 18
4.1 Yleistd palvelun laadusta.........eiiiiiniiriiiiiniiiiniesessaeaes 18
4.2 Palvelun laadun 0Sa-alueet ...........ueveiierriineiininnirinniiinniinniisninneissseisesnssesssssssessssenes 19
4.3 Odotettu ja koettu palvelun laatu........ccciiniininciiiiitiiiiicissaaes 21
4.4 Palvelun laadun Kriteerit .....riiviiienriiniiiiniiiniiiinsiinniininnsisssiissssnssessssssssssens 22
5 ASTAKASTYYTYVAISYYS ..ccrrnrrrneresnsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasess 26
5.1 Asiakastyytyvdisyyden muodostuminen .........ceceieisenniinniinnninnsiisniisnsseesneesnescsenes 26
5.2 Asiakastyytyvdisyyden ja palvelun laadun vilinen yhteys ......ccceceevevurcrncrcsunsccnsucnnnee 28
6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS .......coniiriiiinsisisiisissisisiissssssssesessssssssenes 29
6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat...........cccoceuvevuriseninncrncrcnnscsncssnccsnnacns 29
6.2 TULKIINUSOLE «.cuevvinrririritiiiniiniitiiisciniinesiisssissesssesisssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssnssens 30
6.3 Tiedonkeruu ja tutkimusaineiston analyysi......cccecivenernisesiresncsescsesncsenesesscesnnnens 30
6.4 Tutkimuksen Juotettavius .......cuiiiriiniiiniiniintiiiniiniiniissseesssesssssssssssssseaees 35
6.5 Tutkimusaineiston KUVaUS.....iiniiiniiiiniiiiiiniissisiissessssssssssssssssssssees 37
7 TUTKIMUSTULOKSET ......cucovitiiiiirininiiiniscsisiinsisisisisssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 44
7.1 Vastaajien tyytyvaisyys verkKosivuihin ..., 44
7.2 Vastaajien tyytyvdisyys taloushallinnon palveluihin ..........cocvevevucvurvncnncsnsencnncsencnncnnes 45
7.3 Vastaajien tyytyvdisyys henkilostohallinnon palveluihin...........cieiicnnnnnnncncnnnnns 50
7.4 Vastaajien tyytyvdisyys sihkoisen kasittelyn ohjelmiin ........ccecevvevcnncrnencnncsencnncnnes 52
7.5 Vastaajien avoin palaute.......iiciiiiciisessenes 53
7.6 Vastaukset avoimeen palautteeseen........eeeecuieninninineninncnenenintienennnnnnenesncesesnenes 55
8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA .......ovevveerrerrrnsaessesssssasssesssssssssssssssssssasssssasssesssssasssenes 57

8.1 Vastaukset tutkimusSongelmiin .......cucivvicirnrincnunsnininnininiinincnieseniesessnsesesseees 57



8.2 OpinnaytetyOn arviOiNti ... 58

LAHTEET cc..ciiiuuumisssssssssssssssssss s sssssssssssssssss s ssssssssssssssssss s sssssssssssssssss 61
LIITTEET

KUVIOT

KUVIO 1. OpinnaytetyOprosessin eteneminen ...........ccooeeeieieieieinininieieceieeece e 2
KUVIO 2. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys ..........ccccccoiiiiiiniininiccce, 3
KUVIO 3. 7P, laajennettu kilpailukeinomalli...........ccoooiiiiiiiiniiiiiiie, 13
KUVIO 4. Peruspalvelupaketti.........cccccviiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiieccnee 15
KUVIO 5. Palvelun laadun ulottuvuudet...........c.ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiccce, 20
KUVIO 6. Koettu kokonaislaatul ... 21
KUVIO 7. Tutkimusongelmien ja kyselylomakkeen kysymysten vélinen yhteys..................... 34
KUVIO 8. Vastaajien toimipaikka.........cccceeuriiiniiiniiiiiiiiiiiiicccceceee 37
KUVIO 9. Vastaajien asema Organisaatiossa..........c.ceeeiririeieieiiniiieiecinnieeccee s 38
KUVIO 10. Hetan taloushallinnon palveluiden KayttO ..........ccooeiiiinniiiiic 38
KUVIO 11. Hetan henkildstohallinnon palveluiden Kaytto .........cccoeoeviveciniiniiniciiniiiiicee 39
KUVIO 12. Personec F ESS -itsepalvelukayttoliittyman kayttopaikka .........ccooveiiiiininnnnnnn 40
KUVIO 13. Hetan palveluiden tunnettuus...........ccoecivieiiiiiiiiiiiniiiniiincinccccceeceeenee 41
KUVIO 14. Hetan tarjoamista palveluista saatavilla olevan tiedon maara...........ccceevevennnnene. 41
KUVIO 15. Viittamat koskien Hetan toimintaa ...........cccoeviiiiniiiiiiniiccccccce 42
KUVIO 16. Hetan palveluiden kehitys viimeisen vuoden aikana...........cccooveniiiinnnncnnnn. 43
KUVIO 17. Hetan verkkosivujen Kaytettavyys........ccocoeviviiininiiiniiiniiiinciccccceeceenee 45
KUVIO 18.Vastaajien kasitykset ostolaskujen kasittelysta ............ccoovvniiiiiniii 46
KUVIO 19. Vastaajien kasitykset laskutuksesta ja saatavien seurannasta ...........cccccceveueveuenennee 47
KUVIO 20. Vastaajien kasitykset kirjanpidosta, tilinpaatoksesta ja maksatuksesta.................. 48
KUVIO 21. Vastaajien kasitykset web-raportoinnista ...........ccccooeveiiiniicnniiicc 49
KUVIO 22. Vastaajien kasitykset palkkojen ja palkkioiden laskennasta..........ccccceccvviiuiinucnnnnne. 51
KUVIO 23. Vastaajien kasitykset palkanlaskennan raportoinnista...........cccoeveveeiiiininnnnnn. 52
KUVIO 24. Vastaajien kasitykset sahkoisen kasittelyn ohjelmista ..........cccocccvvviiciniiiniinincnnne. 53
KUVAT

KUVA 1. Kuntien Hetapalvelut Oy:n, Hetan, 1080..........cccccooviiiiiiiininiice, 5
TAULUKOT

TAULUKKO 1. Hetan verkkosivujen KAytto ..o 44



1 JOHDANTO

2000-luvulle tultaessa yha useammat kunnat ja yritykset ovat ulkoistaneet palvelujaan. Ul-
koistamisen seurauksena kuntien rooli on osittain muuttunut palvelujen tuottajasta niiden jar-
jestdjaksi. Kaytannossa ulkoistamisessa yritys tai kunta siirtaa jonkin tietyn toiminnon oman
organisaationsa ulkopuolella toteutettavaksi. Ulkoistaminen auttaa yritysta tai kuntaa keskit-
tymdan omaan ydinosaamiseensa ja vapauttaa samalla kdyttopadomia perustehtavien toteu-
tukseen sekd investointeihin. Erityisesti asiantuntijaorganisaatioille ulkoistamisten maaran

kasvaminen on ollut merkittava muutos ja se on tarjonnut niille monia uusia mahdollisuuksia.

Opinndytetyon toimeksiantaja on Kuntien Hetapalvelut Oy. Opinndytetyon tavoitteena oli en-
sinndkin selvittdad Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan
ja sen tarjoamiin palveluihin. Lisdksi tavoitteena oli saada selville, mihin asioihin yrityksen
asiakkaat toivoisivat kehitysta ja milla tavoin Kuntien Hetapalvelut Oy voisi kehittaa toimin-

taansa ja palvelujaan, jotta yrityksen asiakastyytyvaisyys paranisi entisestaan.

Kuntien Hetapalvelut Oy, Heta, on kuntien ja kaupunkien omistama henkilsto- ja taloushal-
linnon palveluihin keskittynyt osakeyhtio. Yritys aloitti toimintansa osakeyhtiond vuonna
2015 ja sen tamanhetkisiin omistajiin kuuluvat Peruspalvelukuntayhtyma Kallio, Ylivieskan ja

Nivalan kaupungit seka Alavieskan, Sievin, Kdrsamaen, Siikalatvan ja Toholammin kunnat.

Tutkimuksen paadongelma oli:

Miten tyytyvaisia Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ovat yrityksen toimintaan ja palveluihin?
Padongelma jaettiin neljdidn alaongelmaan:

Miten tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin verkkosivuihin?

Miten tyytyvadisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin taloushallinnon palveluihin?

Miten tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin henkilostohallinnon palveluihin?
Miten tyytyvdisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin sdhkoisen kasittelyn ohjelmiin?

=owh e



Opinndytetyon empiirinen osuus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tie-
donkeruu toteutettiin sahkoisend kyselynd, joka ldhetettiin Kuntien Hetapalvelut Oy:n kaikille asi-
akkaille.

Opinnaytetyon luvussa 2 esitelladn toimeksiantaja. Luvussa 3 kasitellaan palvelua kasitteend, pal-
velun erityispiirteitd ja ryhmittelyja, asiantuntijapalveluita seka palvelujen markkinointia. Palve-
lun laadun muodostumista, kriteereja ja arviointia kasitellddn luvussa 4. Luvussa 5 kasitellaan
asiakastyytyvdisyyden muodostumista sekd palvelun laadun yhteytta asiakastyytyvaisyyteen.
Luvussa 6 kerrotaan empiirisen tutkimuksen toteutuksesta. OpinnédytetyOprosessin etenemista

toimeksiannosta valmiin opinnaytetyon esittelyyn on havainnollistettu kuviossa 1.

Toimeksianto
»  Alustava aikataulu
>  Palaverien ajat

i Valmiin opinnidytetyon
. . . esittely
Tutkimusongelmien maarittely
»  Tavoitteiden asettaminen / ﬁ
Tutkimussuunnitelman laatiminen
Kuntien Hetapalvelut Oy:n ‘] »  Tarvittavan taustatiedon <€ Jatkotutkimusaiheet
johtoryhmén palaveri misritteleminen
»  Toteutussuunnitelman koostaminen ﬁ
i Johtopaitdsten tekeminen
ja tulosten hyédyntiminen
Teoriapohjan koostaminen ﬁ
»>  Aikaisemmat tutkimukset
> Kirjallisuus — Tulosten raportointi

g *

Kyselylomakkeen [» Tiedonkeruu [‘ Tietojen kisittely ja

laatiminen analysointi

Viliseminaari

KUVIO 1. Opinnaytetyoprosessin eteneminen



Toimeksiannon jalkeen tyo eteni teoriatietoon perehtymiseen ja teoriaosuuden kirjoittamiseen.
Pian toimeksiannon jilkeen laadittiin kyselylomake, joka lahetettiin yrityksen asiakkaille. Lu-
vussa 7 analysoidaan tutkimusaineistoa ja esitetaan tutkimustulokset. Opinnaytetyon luvussa
8 esitelldaan tutkimustulosten perusteella tehtyja johtopadatoksid, pohditaan tutkimuksen on-

nistumista sekd arvioidaan opinnadytety6ta kokonaisuudessaan.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys on esitetty kuviossa 2. Teoreettisessa viitekehyksessa
on kuvattu sitd, kuinka palvelut ja palvelun laatu ovat vahvasti yhteydessa asiakastyytyvai-
syyteen ja vaikuttavat sen muodostumiseen. Lisdksi siitd ilmenee Kuntien Hetapalvelut Oy:n
yhteys opinndytetyon teoriakokonaisuuteen muun muassa asiantuntijapalveluiden ja palve-
luiden ulkoistamisen kautta. Teoreettisessa viitekehyksessa on myos kuvattu muun muassa
palvelun laatuun liittyvia asioita, kuten odotettua ja koettua laatua, seka palveluiden markki-

noinnin kilpailukeinoja.
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KUVIO 2. Opinnéytetyon teoreettinen viitekehys



2 KUNTIEN HETAPALVELUT OY

2.1 Yleista tietoa yrityksesta ja sen toiminnasta

Talous- ja henkildstohallinnon palvelukeskus Heta perustettiin Ylivieskan kaupungin toi-
mesta vuoden 2008 alussa. Perustamisen taustalla oli Peruspalvelukuntayhtyma Kallion tarve
talous- ja henkilostohallinnon palvelujen tarjoajalle. Talous- ja henkildstohallinnon palvelu-
keskus Hetaan kuuluivat sen perustamisvaiheessa Peruspalvelukuntayhtyma Kallion lisaksi
Ylivieskan kaupunki, Alavieskan kunta, Sievin kunta ja Vieskan liikelaitoskuntayhtyma. Osa-
keyhtion perustamissopimus allekirjoitettiin syyskuussa 2014 ja talloin uuden yhtion nimeksi
tuli Hetapalvelut Oy. Marraskuussa 2014 Hetapalvelut Oy:n nimi vaihtui Kuntien Hetapalve-
lut Oy:ksi. (Vahasarja 2018.)

Kuntien Hetapalvelut Oy, Heta, on kuntien ja kaupunkien omistama henkil6sto- ja taloushal-
lintoon keskittynyt osakeyhtio. Hetan tdiméanhetkisiin omistajiin kuuluvat Peruspalvelukun-
tayhtyma Kallio, Ylivieskan ja Nivalan kaupungit sekd Alavieskan, Sievin, Kdarsamaen, Siika-
latvan ja Toholammin kunnat. Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimipisteet sijaitsevat Ylivieskassa
ja Nivalassa, Pohjois-Pohjanmaalla, mutta yritys tarjoaa palveluita joustavasti koko Suomen
alueella. Vuoden 2018 alussa Kuntien Hetapalvelut Oy ylitti niin sanotusti maakunnan rajan
ja sai asiakkaakseen Toholammin kunnan Keski-Pohjanmaan maakunnasta. Vuosittain Kun-
tien Hetapalvelut Oy pyrkii lisdidmdan asiakaskuntaansa 1-2 kunnan/kaupungin verran ja sa-
malla varautumaan mahdollisen maakuntauudistuksen mukanaan tuomiin vaikutuksiin.
Kuntien Hetapalvelut Oy:n palveluksessa on 30 henkil64d, joista noin puolet tyoskentelee ta-
loushallinnon ja puolet palkkahallinnon puolella. Vuonna 2018 Kuntien Hetapalvelut Oy:n lii-
kevaihdon arvioidaan olevan noin 2 miljoonaa euroa. (Kuntien Hetapalvelut Oy; Vahasarja

2018.)



Kuntien Hetapalvelut Oy maaritelladn voittoa tavoittelemattomaksi osakeyhtioksi ja mahdol-
liset voittovaransa se palauttaa osakkailleen hyvittamalld seuraavan vuoden laskua mahdolli-
sella voittosummalla. Koska Heta maaritelladan voittoa tuottamattomaksi yhtioksi, ei se pyri
yksityisille markkinoille, eikd my6skaan tarjoa palvelujaan muille kuin kunnille ja kaupun-
geille sekd kuntien ja kaupunkien omistamille yrityksille (niin kutsuttu inhouse-periaate).

(Kuntien Hetapalvelut Oy.) Kuvassa 1 on esitetty Kuntien Hetapalvelut Oy:n, Hetan, logo.

‘*heta

Kuntien Hetapalvelut Oy

KUVA 1. Kuntien Hetapalvelut Oy:n, Hetan, logo (Kuntien Hetapalvelut Oy)

2.2 Yrityksen palvelutarjonta

Toimintansa periaatteena Kuntien Hetapalvelut Oy:lla on tarjota laadukkaita ja edullisia pal-
veluita huomioiden asiakkaidensa toiveet ja tarpeet. Kuntien Hetapalvelut Oy:n tarjoamiin
palveluihin kuuluvat kaikki oleellisimmat talous- ja palkkahallinnon tukipalvelut. Erilaiset tie-
tojarjestelmat luovat mahdollisuuden sahkodiseen asioiden kasittelyyn ja tiedonsiirtoon seka

nopeaan ja sujuvaan raportointiin. (Kuntien Hetapalvelut Oy.)

Hetan tarjoamiin taloushallinnon palveluihin kuuluvat (Vahasarja 2018):

» Kkirjanpito, tilinpaatos ja konsernitilinpaatos
o ostolaskujen sahkoinen kasittely

» ostolaskujen maksu ja ostoreskontra

o laskutus

» myyntireskontra ja saatavien seuranta



» maksuliikenne

» sahkoinen arkistointi

» raportointi, web-raportointi

e johdon raportointi

» taloussuunnittelu

» web-taloussuunnittelu

o kayttdomaisuuskirjanpito

o konsernitilinpaatos

» alv-laskelmat ja ilmoitukset verottajalle sahkdisesti
« tilastot.

Hetan tarjoamiin palkkahallinnon palveluihin kuuluvat (Vahasarja 2018):

» palkanlaskenta ja palkanmaksu

» henkilGtietojen ja -rekisterien yllapito
e raportointi

o sdhkoiset lomakkeet

» sahkdinen itseasiointi

» sdhkoinen arkistointi

o ftilitykset, sidosryhmayhteydet

o ilmoitukset, hakemukset

« tilastot.



3 PALVELUT MARKKINOINNISSA

Tassa luvussa kasitellaan ensin palvelun kasitetta ja palveluihin liittyvia erityispiirteita. Seu-
raavaksi kasitellaan, milla tavoin palveluita voidaan ryhmitella. Lisaksi kdydaan lapi asian-

tuntijapalveluita, palvelujen ulkoistamista ja palvelujen markkinoinnin kilpailukeinoja.

3.1 Palvelun kdsite ja erityispiirteet

Palvelu itsessddan on monimutkainen ilmio ja silla on monia erilaisia merkityksia vaihdellen
esimerkiksi henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana (Gronroos 2010,
76). Palvelun voidaan madritelld olevan jotakin, jota voidaan ostaa ja myydd, mutta jota ei ole
mahdollista pudottaa varpailleen. Palvelut ovat siis aineettomia, joka on myoskin eras nako-
kulma palveluihin. Palvelu voidaan my0s maaritelld esimerkiksi asiakkaan nakokulmasta, jol-
loin palveluksi kasitetaan kaikki se toiminta, josta asiakas kokee maksavansa. (Ylikoski 2001,
17-20.) Tilastokeskuksen maaritelman mukaan palveluihin ei yleensa voi kohdistua omistus-

oikeuksia, eikd palvelua ja palvelun tuottamista voida erottaa toisistaan.

Palvelun voidaan maaritella olevan aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi. Ky-
seisessd prosessissa toiminnot toimitetaan yleensa asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyy-
sisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuk-

sessa tarjoten ne ratkaisuina asiakkaan ongelmiin. (Gronroos 2010, 77.)

Palvelu-kasitteen maarittely koetaan monesti hankalaksi ja moniulotteiseksi asiaksi. Jotta saa-
taisiin parempi mielikuva palveluista, kannattaa perehtya tarkemmin palvelun ominaisuuk-
siin ja pohtia asiaa sita kautta, millaisia palvelut ovat. Gronroos (2010, 79) esittda palveluille

kolme yleisluonteista peruspiirrettd, joista ensimmaisen mukaan palvelut ovat perusproses-



seja koostuen toiminnoista tai joukosta toimintoja. Toisen peruspiirteen mukaan palvelut ai-
nakin jossakin maarin tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Kolmas palveluille yhteinen
piirre on, ettd asiakas on osallisena ainakin osittain palvelun tuotantoprosessissa kanssatuot-

tajana. (Gronroos 2010, 79.)

Palveluilla voidaan my0s maaritelld olevan neljd niille ominaista piirrettd. Kuten kasitteen
maadrittelyssa jo mainittiin, ovat palvelut aineettomia. Kyseinen ominaispiirre on markkinoin-
nin kannalta ratkaisevin ja se koetaan my0s usein palvelujen ominaispiirteista tirkeimmaksi.
Tavarat ja palvelut eroavat toisistaan muun muassa siten, etta tavarat ovat konkreettisia ja niita
voi kosketella késin. Palvelut sen sijaan ovat siis aineettomia, eika niita voi esimerkiksi varas-

toida. (Ylikoski 2001, 21.)

Toinen palveluille ominainen piirre on tuotannon ja kulutuksen tapahtuminen samaan aikaan
tai ainakin jossain maarin samanaikaisesti. Kaytannossa tama siis tarkoittaa sita, ettei palvelua
ole valmiiksi olemassa, vaan se tuotetaan itse palvelutapahtumassa. Koska palvelu syntyy pal-
velutilanteessa, ei sitd voi perua eika toistaa taysin samanlaisena. Palvelun vaikutus sen sijaan
voidaan sailyttda, kuten esimerkiksi kauneushoitolassa tehdyn hoidon vaikutus kestda itse
palvelutapahtumaa pidempadan. Palveluihin kuuluu yleensa oleellisena osana asiakkaan ja
palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus. Asiakas my0s monesti osallistuu tahtomattaan pal-
velun tuottamiseen kertomalla esimerkiksi, minkalaista palvelua han toivoo saavansa. (Gron-

roos 2010, 79; Pesonen 2007, 34; Ylikoski 2001, 22-24.)

Kolmas palveluille méaritelty erityispiirre on niiden heterogeenisuus eli vaihtelevuus. Kysei-
nen asia tarkoittaa sitd, ettd aiemmin koettu, sama palvelu, voi olla seuraavalla kerralla taysin
erilainen. Tama kokemus syntyy etenkin niissa tilanteissa, kun palvelun tuottaminen on yh-
teydessa ihmisiin. Esimerkkina voitaisiin mainita vaikkapa ravintolassa asiointi, joka jokaisella
kerralla poikkeaa jollakin tapaa edellisesta asioinnista, riippuen esimerkiksi tyovuorossa ole-

vasta tarjoilijasta ja hdnen tyylistaan palvella asiakkaita. (Ylikoski 2001, 24-25.) Kaytannossa



siis voidaan ajatella, ettd jokainen palvelukerta itsessadn on ainutlaatuinen, koska kaikki pal-
velutilanteet ovat keskendan erilaisia ja niiden kokemiseen seka sisaltoon vaikuttavat monet

eri asiat.

Palveluille neljas yhteinen piirre on niiden katoavaisuus. Niita ei siis ole olemassa itse palve-
lutapahtuman ulkopuolella. Sen vuoksi koetaan usein, ettd palvelujen kysynnén ja tarjonnan

yhteensovittaminen on haasteellista. (Ylikoski 2001, 26.)

3.2 Palvelujen ryhmittely

Palveluja on ryhmitelty eri tavoin aikojen saatossa. Gronroos (2010, 84) jakaa palvelut inhimil-
lisyytta korostaviin ja tekniikkaa korostaviin palveluihin. Inhimillisyytta tai kayttdjaystavalli-
syytta painottavat (high-touch) palvelut ovat riippuvaisia palveluprosessiin osallisina olevista
ihmisista. Sen sijaan tekniikkaa korostavat (high-tech) palvelut pohjautuvat erilaisiin automa-
tisoituihin jarjestelmiin, tietotekniikkaan seka muihin fyysisiin resursseihin. On kuitenkin
oleellista muistaa, ettd palvelut harvoin ovat tdysin jompaankumpaan ryhmaan kuuluvia,

vaan niihin siséltyy yleensa molempien ryhmien ominaisuuksia. (Gronroos 2010, 84.)

Palvelut voidaan my0s jakaa ajoittaisiin ja jatkuvasti tarjottaviin palveluihin asiakassuhteen
luonteen perusteella. Jatkuvasti tarjottaville palveluille on ominaista, etta asiakas ja palvelun-
tarjoaja ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa, jolloin myos asiakassuhteita on mahdollista ke-
hittdd helpommin. Esimerkkina jatkuvasti tarjottavista palveluista voidaan mainita teollisuus-
siivous, tavarantoimitukset ja pankkitoiminta. Ajoittain tarjottavissa palveluissa, kuten kam-
paamokdynneissa ja useissa matkailualan palveluissa, on haastavampaa solmia arvokas asia-
kassuhde. Yrityksen johdon on oleellista ymmartdaa muun muassa edelld mainitut ryhmittelyt
ja niiden merkitykset asiakassuhteiden kannalta, jotta yrityksen toimintaa osattaisiin suunni-

tella ja kehittda oikeaan suuntaan. (Gronroos 2010, 84-85.)
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Palvelut on mahdollista jaotella kulutus- ja yrityspalveluihin. Yrityspalveluissa ostajina toimi-
vat toiset organisaatiot. Kulutuspalveluja sen sijaan hyodyntavat yksittdiset kuluttajat seka ko-
titaloudet. Kulutuspalvelujen tuottajina voivat olla julkinen valta seka yksityiset organisaatiot.
Julkisiin palveluihin luetaan muun muassa poliisi seka palo- ja pelastustoimi. Edelleen julkisia
ja yksityisia palveluita tuottavat tahot on mahdollista jaotella voittoa tavoitteleviin organisaa-
tioihin seka voittoa tavoittelemattomiin, niin sanottuihin non-profit-organisaatioihin (mm.
museot ja hyvantekevaisyysjarjestot). (Ylikoski 2001, 27.) Palvelujen luokitteluja on siis ole-
massa monenlaisia ja ne vaihtelevat muun muassa palvelujen ominaisuuksien, sisdllon ja ra-
kenteen mukaan. Palvelujen luokittelun avulla on mahdollista selvittaa erilaisia palveluita ja
niitd tarjoavia organisaatioita. Lisdaksi luokittelujen avulla on helpompaa esimerkiksi havain-

nollistaa tiettyja palvelutilanteita sekd niiden sisaltoa.

3.3 Asiantuntijuus ja asiantuntijapalvelut

Palvelujen luokittelussa mainitaan usein asiantuntijapalvelut, joiden tuottajilla on korkea kou-
lutus ja titen oman ammattialansa erityisosaaminen taustallaan. Asiantuntijapalveluille on
ominaista neuvojen antaminen sekd asiakkaalla ilmenneen ongelman ratkaiseminen. (Ylikoski
2001, 27.) Asiantuntijapalveluille on siis tarvetta erityisesti silloin, kun ratkotaan monimutkai-
sia asioita tai kehitetaan uutta. Asiantuntijapalvelujen tuottajalta vaaditaan muun muassa laa-

jaa yleisnakemysta sekd luovuutta, kokemusta ja toteutuskykya. (Sipila 1999, 26.)

Asiantuntijapalvelujen kayttoon liittyy aina suuria riskeja. Asiakas on usein pakotettu teke-
maan ostopdatoksensa tietamatta kyseisesta palvelusta tarpeeksi, ellei palvelu ole hénelle jo
ennestdan tuttu. Asiantuntijapalveluille tyypillistd on henkilosidonnaisuus ja tdiman vuoksi
palvelun onnistuminen on riippuvainen yhta lailla palveluntarjoajan asiantuntijuudesta ja tai-
doista, kuin myos esimerkiksi ostajan ja palveluntarjoajan henkilokemioiden yhteensopivuu-
desta. Erityisesti asiantuntijapalvelujen kohdalla on tarkeda, ettd ostaja ja palveluntarjoaja ovat

keskendan vuorovaikutuksessa, silld laheskddn aina ostaja ei itse osaa analysoida tarpeitaan,
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vaan tarvitsee avuksi palveluntarjoajan opastusta. Keskindiset ndakemyserot voivat my0s olla
hyvinkin poikkeavat, silld ostaja ei monestikaan tunne asiantuntijan alaa ja asiantuntija taasen
ei puolestaan aina ymmarra tarpeeksi hyvin asiakkaan toimintaymparistoa ja siihen yhtey-
dessa olevia tekijoitd. Taman vuoksi asiantuntijapalvelujen myynti- ja palvelutilanteet koe-
taankin usein haastaviksi. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11; Sipilda 1999, 27; Vahvaselka 2004,
41.)

Asiantuntijaorganisaatioiden muoto ja koko vaihtelevat suuresti. Niin sanottuja itsendisia asi-
antuntijaorganisaatioita ovat esimerkiksi monet insinooritoimistot, mainostoimistot, tilintar-
kastustoimistot ja koulutusorganisaatiot, joiden perustajina on yleensa oman alansa huippu-
osaajia tai tunnettuja asiantuntijoita. Suuriksi asiantuntijaorganisaatioiksi maaritellaan esimer-
kiksi pankit, lentoyhtiot, yliopistot ja ammattikorkeakoulut sekd monet kunnalliset organisaa-

tiot, kuten terveysvirastot ja keskussairaalat. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 12.)

3.4 Ulkoistaminen

Viime vuosien aikana yhd useammat kunnat ja yritykset ovat osittain tai kokonaan ulkoista-
neet tehtavakokonaisuuksiaan sekd kilpailuttaneet ostopalveluita tavoitellessaan parempaa
kannattavuutta. Ulkoistamisen kautta kuntien roolin muutos palvelujen tuottajasta niiden jar-

jestdjaksi on vahvistunut. (Komulainen 2010, 9; Vahvaselka 2004, 59-60.)

Palvelun ulkoistamisessa on kdytannossa kyse siitd, ettd yritys tai kunta siirtdd jonkin tietyn
toiminnon oman organisaationsa ulkopuolella toteutettavaksi ja hyodyntaa siis taten ulkopuo-
lisen toimittajan palveluita. Monesti ulkoistaminen lahtee liikkeelle siitd, etta yritys tai kunta
hakee kustannustehokkuutta ja havaitsee, ettei jokin toiminto ole hinnaltaan tai laadultaan kil-
pailukykyinen. Ulkoistaminen voidaan my0os ndhda strategisena valintana, jolloin yritys tai

kunta keskittyy entistd enemman omiin ydintoimintoihinsa ja hakee nditd tukevat toiminnot
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niihin erikoistuneilta palvelutarjoajilta. Ulkoistamalla yritys tai kunta voi siis paremmin kes-
kittyd omaan ydinosaamiseensa ja vapauttaa kdyttopadomiansa perustehtdvansa toteuttami-
seen ja investointeihin. Kyseinen asia on vaikuttanut asiantuntijapalveluihin siten, ettd alan
yritysten on taytynyt kiinnittda yha enemman huomiota asiakkuuksien rakentamiseen ja nii-
den hoitamiseen. Ulkoistaminen ja sen maaran kasvaminen on merkittava asia erityisesti asi-
antuntijaorganisaatioille, joille kyseinen muutos tarjoaa monia uusia mahdollisuuksia ja tyo-

tehtavia. (Komulainen 2010, 9, 23-24; Kahkonen 2007, 24; Vahvaselka 2004, 59-60.)

Asiantuntijaorganisaatioiden menestys jatkuu varmasti tulevaisuudessakin, silla monet yri-
tykset ja kunnat haluavat keskittya ydintehtaviinsa ja sen vuoksi ne ulkoistavat eri tuki- ja
avustavia palveluita. Asiantuntijaorganisaation menestymisen kannalta oleellista on kiinnittaa
huomiota asiakassuhteisiin sekd panostaa jatkuvaan koulutukseen ja asiantuntijuuden yllapi-
tamiseen, jotta niiden tarjoamia palveluja kohtaan sdilyy kiinnostus ja luottamus. Lisdksi tulee
huolehtia jatkuvasta ja toimivasta yhteydenpidosta asiakkaan suuntaan seka siita, etta palvelu
toteutetaan asiakkaan toiveiden mukaisesti. On tarkeaa, etta asiakkaalle jaa positiivinen kuva
asiantuntijaorganisaation toiminnasta, silla asiakaskokemus vaikuttaa oleellisesti esimerkiksi
sithen, hyodynnetadnko samaa palveluntarjoajaa jatkossa ja suositellaanko sen tarjoamia pal-

veluja muille.

3.5 Palvelujen markkinoinnin kilpailukeinot

Markkinoinnin maailmassa tunnetuin ulkoisen markkinoinnin kilpailukeinomalli on niin kut-
suttu 4P-malli, jonka kehitti 1960-luvulla yhdysvaltalainen markkinoinnin professori Jerome
E. McCarthy. 4P-malli muodostuu yrityksen peruskilpailukeinoista, joita ovat tuote/palvelu
(Product), hinta (Price), saatavuus/jakelu (Place) ja markkinointiviestinta (Promotion tai pro-
motative marketing communication). Kyseiset kilpailukeinot ovat yrityksen hallinnoitavissa
olevia muuttujia ja niiden yhdistelmaa kutsutaan my06s nimelld markkinointimix (marketing

mix). (Isohookana 2007, 47; Kotler 2005, 58; Lahtinen & Isoviita 2000, 8.)
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4P-mallin kilpailukeinot ovat ldheisesti yhteydessa toisiinsa ja riippuvaisia toistensa vaikutuk-
sesta. Ndiden kilpailukeinojen avulla yritys tavoittelee tuotteilleen ja palveluilleen markkinoi-
den kysyntaa. Yritys voi myos hyodyntaa niita tyydyttadkseen asiakkaiden tarpeet ja kommu-
nikoidakseen asiakkaidensa kanssa. (Isohookana 2007, 48; Zeithaml, Bitner & Gremler 2017,

25.)

Markkinoinnin kilpailukeinojen 4P-malli on koettu monen markkinoinnin alan tutkijan mie-
lesta liian rajalliseksi ja tuotekeskeiseksi. Sen heikkoudet ovat ndkyneet vuosien saatossa siten,
ettd mallia on pyritty muokkaamaan ja kehittdimdan paremmin palvelusektoriakin palvele-
vaksi kokonaisuudeksi. (Palmer 2011, 35.) Palvelujen markkinoinnissa puhutaan useimmiten
Bernard H. Boomsin ja Mary Jo Bitnerin 1980-luvulla kehittamasta 7P-mallista (KUVIO 3), joka
on niin kutsuttu laajennettu markkinointimix (extended marketing mix). Kyseisessa laajenne-
tussa kilpailukeinomallissa 4P-mallin kilpailukeinojen rinnalle on lisatty henkilosto ja asiak-
kaat (People, Participants), toimintatavat ja prosessit (Processes) sekda palveluymparisto ja

muut nakyvat osat (Physical evidence). (Bergstrom & Leppanen 2015, 148.)

Tuote/palvelu
P
Palvelu- (Product)
ymparisto ja Hinta
muut ndkyvat ;
osat (Physical (Price)
evidence)
Toimintatavat ja paatavuus/
prosessit Jakelu
(Processes) (Place)
Markkinointi-
Henkilosto viestintd
ja asiakkaat (Promotion,
(People, Promotative
Participants) marketing
communications)

KUVIO 3. 7P, laajennettu kilpailukeinomalli (Marketing theories)
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Tuote tai palvelu on kilpailukeinojen tarkein elementti. Se tarkoittaa nimenomaan sita tuotetta
tai palvelua, jonka yritys tuo kohdemarkkinoille. On hyva muistaa, ettei kyse ole vain konk-
reettisesta hyddykkeestd, jonka asiakas saa, vaan kyseessd on asiakkaan ostama kokonaisuus
ja sen tarjoama hyoty, joka tuo ratkaisun asiakkaan ongelmiin. (Isohookana 2007, 49-56; Kotler
& Armstrong 2017, 78.) Tarkasteltaessa palvelua tuotteena, kyseessa on se, milld tavoin palve-

lua voidaan kehittad, tuottaa, toimittaa, markkinoida ja kuluttaa (Lamsa & Uusitalo 2009, 100).

Tuotetta on mahdollista kuvata moniulotteisena kokonaisuutena muodostuen asiakkaille tar-
jolla olevista hyodykkeista. Palvelutarjonnassa sen sijaan voidaan maaritella olevan kolme eri
ulottuvuutta. (Lamsa & Uusitalo 2009, 101.) Peruspalvelupaketti (KUVIO 4) koostuu kolmesta
eri osiosta: ydinpalvelu, lisdpalvelut/avustavat palvelut ja tukipalvelut. Ydinpalveluna kasite-
taan yrityksen markkinoilla olemisen syy ja se perusta, jonka tuottamiseksi yritys on perus-
tettu. Esimerkkina voitaisiin mainita lentoyhtio, jolle ydinpalvelu on kuljetus. Kayttaakseen
ydinpalvelua, tarvitaan monesti lisdapalveluja. Lentoyhtion kohdalla lisdpalveluna voidaan
ajatella olevan lahtoselvityspalvelut. Lisapalveluista kdaytetaan my0s nimitysta avustavat pal-
velut, silla ne toimivat ydinpalvelun yhteydessa tukien sen kayttoa. Tukipalvelujen tarkoitus
puolestaan on muodostaa lisdarvoa asiakkaalle ja niiden avulla voidaan pyrkid erottautumaan
alan muista kilpailijoista. Palvelujen tuottamiseksi ja kuluttamiseksi peruspalvelupaketin valt-
tamattomiad osa-alueita ovat ydin- ja avustavat palvelut. (Bergstrom & Leppéanen 2015, 179-

180; Isohookana 2007, 66.)
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TUKIPALVELUT
Kanta- ..
) Myyntipaikka/
asiakasedut .
myyntikanava
Palvelun Iodesk 241
d sl . Helpdesk 24
ragtaldinti LISAPALVELUT
| Tavanomaisesta ,/ Palvelubrandi
. / Palvelun Palvelun
| poikkeava Kivtsn sui
\ palvelu saavutettavuus ayton sujuvuus Viestinti
\ ‘. Toiminnallinen Palveluun liittyvat
\ tavarat ja materiaalit Takuu
\ \ laatu )
\.\ ,
G \\ YDINPALVELU

KUVIO 4. Peruspalvelupaketti (Bergstrom & Leppanen 2015, 179; Ylikoski 2001, 224)

7P-mallin toinen kilpailukeino, hinta, tarkoittaa sita summaa, jonka asiakas maksaa tuotteesta
tai palvelusta sen saadakseen. Hinnan vaikutus mielikuvaan on suuri ja yritysten tulisikin
huomioida kyseinen asia tarkkaan maaritellessdan tuotteen tai palvelun hintaa. (Isohookana

2007, 49-56; Kotler & Armstrong 2017, 78.)

Kolmas kilpailukeino, saatavuus/jakelu, sisiltdd ne toimet, joiden avulla tuote tai palvelu tuo-
daan asiakkaan saataville. Jakelutien valinnan sanotaan olevan markkinoinnin kilpailukei-
noista haastavin, mutta samaan aikaan my0s yksi keskeisin osa-alue. Jakelu merkitsee asiak-
kaan kannalta katsottuna palvelun saavutettavuutta. Palvelun kohdalla kyseessa on se, mihin
aikaan ja missd paikassa tuote tai palvelu on saatavilla. Yrityksen kannalta oleellista olisi saada
tuote tai palvelu asiakkaan ulottuville juuri oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. (Isohookana

2007, 57-59; Lamsa & Uusitalo 2009, 107.)

Saatavuuteen voidaan liittdd kolme nakokulmaa: markkinointikanava, fyysinen jakelu seka ul-

koinen ja sisdinen saatavuus. Markkinointikanava (marketing channel) on yrityksen valitsema,
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erilaisista yrityksista tai vaihtoehtoisesti muista valikdsista koostuva ketju, jonka valityksella
tuotetta myydaan markkinoille. Usein markkinointikanavasta kuulee kaytettavan myos nimi-
tysta jakelutie. Fyysiseen jakeluun (physical distribution) kuuluvat kuljetus, varastointi ja ti-
laaminen. Fyysisen jakelun yhteydessa voidaan my0s kayttaa termia materiaalitoiminnot, joka
sisaltaa fyysisen jakelun ohella ostotoiminnan seka yrityksen sisdiset kuljetukset. Yha useam-
min kuulee my0s puhuttavan yrityksen logistisesta jarjestelmasta. Logistiikkaan sisaltyy yri-
tyksen kaikki materiaali- ja tietovirrat tuotteen raaka-aineista valmiiden tuotteiden lopulliseen

toimittamiseen saakka. (Bergstrom & Leppanen 2015, 261-262.)

Ulkoinen saatavuus koskee sitd, kuinka helposti yrityksen toimipaikkaan Idydetaan ja paas-
taan. Kaytannossad se on siis paljolti kiinni yrityksen sijainnista. Ratkaistavaksi jad muun mu-
assa se, sijoittuuko yritys ldhelle asiakasta vai saavutetaanko asiakas esimerkiksi hyvalla pu-
helin- tai verkkopalvelulla. Jotta yritykselld olisi hyva ulkoinen saatavuus, tulisi sen tarjota
asiakkaalle esimerkiksi vaihtoehtoisia yhteydenpitotapoja seka tiedottaa asioistaan mahdolli-
simman hyvin. My0s yrityksen toimipaikkaan tulo pitdisi varmistaa muun muassa pysakoin-
tipaikoilla. Ulkoisen saatavuuden kannalta oleellinen asia on aukioloajat, joiden tulisi sijoittua
niihin aikoihin, kun asiakkaat tarvitsevat palvelua. Sisdinen saatavuus puolestaan tarkoittaa
helppoutta 16ytda ja saada haluttu palvelu tai tavoittaa oikea henkild nopeasti. Sisdista saata-
vuutta voidaan parantaa varmistamalla toimitilan opasteiden sijainti ja oikeellisuus, henkilo-
kunnan osaavuus ja palveluhalukkuus sekd esimerkiksi huolehtimalla jonotusjarjestelyista.
Palveluiden kannalta sisdiseen saatavuuteen kuuluu entista isompana osana tekniikan luomat
mahdollisuudet hoitaa osa palvelusta itse. Nykyaan asiakas voi esimerkiksi verkon kautta hoi-
taa itse ajanvaraukset tai vaikkapa ilmoittautua Kela-kortin avulla lddkarinvastaanotolle. Si-
sdinen saatavuus kattaa yhta lailla asioinnin miellyttavyyden. Huomioitavaa on, ettei sisdinen
saatavuus valttamatta tarvitse suuria investointeja, vaan jo pelkadstdaan uuden ajattelutavan

avulla voidaan parantaa sisdistd saatavuutta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 262, 285-287.)

7P-mallin neljas kilpailukeino, markkinointiviestintd, tarkoittaa niitd viestintdkeinoja, joiden

avulla yrityksen potentiaalisille asiakkaille viestitdan tuotteesta tai palvelusta (Palmer 2011,
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36). Markkinointiviestintd on yrityksen nakyvin kilpailukeino ja sen avulla yritys pystyy luo-
maan asiakkaille mielikuvia tuotteesta tai palvelusta sekd samalla herdttamaan ostohalua.
Markkinointiviestinta muodostuu muun muassa mainonnasta, henkilokohtaisesta myynti-
tyostd, myynninedistamisesta (SP, Sales Promotion) seka tiedotus- ja suhdetoiminnasta (PR,

Public Relations). (Bergstrom & Leppanen 2015, 152.)

Viides kilpailukeino, henkilosto ja asiakkaat, koskee sitd, kuinka palvelutapahtumassa ihmiset
ovat suuressa roolissa ja palvelun onnistumiseen vaikuttavat muun muassa henkil6ston
maara, laatu ja kdyttaytyminen. Kuudes osa-alue, palveluprosessi, on se toimintojen ketju,
jossa palvelun toteutus tapahtuu. Laajennetun kilpailukeinomallin seitsemés kohta, palvelu-
ympadrist0 ja muut nakyvat osat, tarkoittaa sitd ymparistod, jossa palvelu tarjotaan tai missa
yritys ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa. Palveluympariston merkitys on suuri monilla pal-
velujen tarjontaan keskittyneilld aloilla. Esimerkiksi ravintolan on mahdollista erottua muista
oman alansa kilpailijoista sisustuksen ja tarjoilijoiden tyoasujen kautta. (Bergstrom & Leppa-

nen 2015, 148-149; Zeithaml ym. 2017, 26.)

Palvelujen markkinoinnin kannalta laajennetun kilpailukeinomallin kehittiminen on ollut tar-
keda. 7P-mallin osa-alueet soveltuvat 4P-mallia paremmin palvelualan tarpeisiin ja niiden
avulla yritysten on helpompi suunnitella markkinointiaan. Kaikki seitsemdn markkinoinnin
kilpailukeinoa ovat oleellisia yrityksen toiminnan ja menestymisen kannalta. Kilpailukeinojen
tulisi viestid asiakkaalle samaa mielikuvaa ja muodostaa keskendan ehja kokonaisuus, jotta
niistd saataisiin irti suurin hyoty. Valitettavan usein kuitenkin kay niin, ettd kilpailukeinoja

kasitellaan erillisind osioina, jolloin ne eivat padase hyotymaan toistensa vaikutuksesta.
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4 PALVELUN LAATU

Tassa luvussa kasitellaan palvelun laatua ja sen osa-alueita. Palvelun laatuun liittyen kasitel-
laan eri laatu-ulottuvuuksia seka odotettua ja koettua palvelun laatua. Lisdksi tdssa luvussa

kasitellaan palvelun laadun kriteereita ja arviointia.

4.1 Yleista palvelun laadusta

Palvelun laadun maaritteleminen ei ole yksiselitteista ja se onkin aiheuttanut paljon keskuste-
lua palvelujen markkinoinnin tutkijoiden kesken. Palvelun laadulle 16ytyy palvelu-kasitteen
tavoin monta erilaista maaritelmaa. (Kinnunen 2004, 16-17.) Palvelun laadussa on kyse siitd,
miten hyvin palvelu vastaa asiakkaan vaatimuksia tai odotuksia. Kaytanndssa siis voidaan
ajatella palvelun laadun tarkoittavan sitd, kuinka hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet taytetaan.
(Ylikoski 2001, 118.) Palvelun laadun maarittely vaihtelee sen mukaan, milta kannalta sita tar-
kastellaan. Jos laatua tarkastellaan asiakkaan kannalta, voi sen maaritelma olla aivan toisen-

lainen, kuin esimerkiksi palveluntarjoajan kannalta tarkasteltuna.

Gronroosin (2010, 100) mukaan laatua on oleellista kasitella asiakkaan kannalta. Palvelun laatu
on mitd tahansa, mitd asiakkaat kokevat sen olevan. Laadun maarittely asiakkaan nakokul-
masta on oleellista, silld muuten saatetaan tehda vaaranlaisia toimenpiteitd sekd kuluttaa tur-
haan aikaa ja rahaa. (Gronroos 2010, 100.) Pesonen (2007, 36) maadrittelee laadun olevan kaikki
ne palvelujen ominaisuudet ja piirteet, joilla palvelu tayttaa asiakkaan odotuksia, vaatimuksia
tai tottumuksia, olivatpa ne ilmaistuja tai piilossa olevia. Gronroos (2010, 100) puolestaan ki-

teyttda asian toteamalla laadun olevan tarkeaa sellaisena, kuin asiakas sen kokee.

Viime aikoina palvelun merkitys on kasvanut. Yleisesti palvelu on se osa-alue, jolla yritys voi

erottautua kilpailijoistaan silloin, kun tuotteiden avulla erottautuminen koetaan haastavaksi.
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My0s asiakkaat odottavat nykyisin saavansa yha laadukkaampaa palvelua. Hankalaksi palve-
lun laadun maaérittelyn tekee se, ettd eri ihmisille laadukas ja hyva palvelu voi tarkoittaa aivan
erilaisia asioita. Esimerkiksi jonkun mielesta palvelun nopeus voi olla se asia, joka tekee pal-
velusta hyvan, kun taas toinen saattaa sen sijaan arvostaa enemman palvelun saatavuutta. Pal-
velun tuottajalla itsellaan on useimmiten kasitys siita, millaista on hyva palvelu. Kuitenkin
asiakaskeskeisyyden kannalta on oleellista tutkia palvelun laatua asiakkaiden silmin. Yrityk-
sen on tarkeaa pyrkia selvittimaan oman asiakaskuntansa arvostamat asiat ja kehittaa palve-

lutarjontaansa niiden pohjalta. (Ylikoski 2001, 117.)

4.2 Palvelun laadun osa-alueet

Palvelut ovat prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat yhta aikaa. Ostajan
ja myyjan valinen vuorovaikutus, eli palvelutapaaminen, seka siina tapahtuneet asiat vaikut-

tavat oleellisesti koettuun palveluun. (Gronroos 2010, 100.)

Asiakkaan kokemalle palvelun laadulle voidaan maaritelld kaksi ulottuvuutta, jotka ovat tek-
ninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen ulottuvuus
tarkoittaa kdytannossa sitd, mitd asiakas saa ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa.
Yleensa tama asia vaikuttaa suuresti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Toiminnalliseksi
prosessiksi kutsutaan sitd, miten asiakas saa palvelun ja millaisena han kokee yhta aikaa ta-
pahtuvan tuotanto- ja kulutusprosessin. Kyseinen asia on toinen laadun ulottuvuuksista ja se
on laheisesti yhteydessa palvelutarjoajan toimintaan seka itse palvelutilanteeseen. (Gronroos
2010, 101-102; 2000, 63—64.) Palvelun laadun kahta ulottuvuutta on havainnollistettu kuviossa
5, jossa nakyvat kaksi laadun perusulottuvuutta, se mita asiakas saa (ns. tekninen laatu) ja

miten asiakas sen saa (ns. toiminnallinen laatu).
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Kokonaislaatu

/N

Imago:

Kokemusten suodatin

/

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen laatu:
Mita Miten

KUVIO 5. Palvelun laadun ulottuvuudet (Gronroos 2010, 103; Ylikoski 2001, 119)

Kuviossa 5 esiintyva kolmas laadun osatekija on asiakkaan mielikuva yrityksesta eli yrityksen
imago, joka voi vaikuttaa laadun kokemiseen useilla eri tavoilla. Kyseisen osatekijan sanotaan
toimivan niin sanotusti suodattimena, jonka ldpi asiakas nidkee teknisen ja erityisesti toimin-
nallisen laadun. Suodattimena toimiminen tarkoittaa kdytannossa sita, ettd yrityksen hyva
imago auttaa suodattamaan satunnaisia virheita, kun taas huono imago usein vahvistaa asiak-
kaan huonoja kokemuksia. Teknisen ja toiminnallisen laadun rinnalle ja niitd tdydentamaan
on ehdotettu muitakin laatu-ulottuvuuksia. Mita- ja miten-ulottuvuuksien joukkoon on esi-
tetty esimerkiksi missa-ulottuvuutta, joka koskisi palvelutapaamisen fyysista ymparistoa ja

sen vaikutusta palvelukokemukseen. (Gronroos 2010, 102; Ylikoski 2001, 118.)
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4.3 Odotettu ja koettu palvelun laatu

Palvelun laadun kokeminen itsessddan on monimutkainen prosessi, eikd esimerkiksi sen hy-
vyys tai huonous pohjaudu ainoastaan laatu-ulottuvuuksista saatuihin kokemuksiin. Kuvi-
ossa 6 on kasitelty sitd, miten laatu koetaan. Yleensa asiakkaalla itsellddn on jo ennestédan tie-
tynlaiset odotukset yrityksen palvelujen laadusta. Nama odotukset ovat muotoutuneet muun
muassa asiakkaan tarpeiden, yrityksen markkinointiviestinnan ja asiakkaan muita kautta saa-
mien informaatioiden varaan. Voidaan havaita, ettd laatukokemukset ovat yhteydessa perin-
teisiin markkinointitoimiin ja tata kautta ne johtavat koettuun palvelun laatuun. Koetusta ko-
konaislaadusta on mahdollista puhua silloin, kun on otettu huomioon myds tuotteiden val-
mistajat. Laadun voidaan sanoa olevan hyva siind tapauksessa, kun koettu laatu vastaa asiak-
kaan odotuksia eli niin kutsuttua odotettua laatua. (Gronroos 2010, 105; Lecklin 2006, 94.) Ku-
vion 6 perusteella voidaan todeta, etta odotettu laatu on riippuvainen monista yrityksen toi-

mintaan liittyvista tekijoista.

Imago
1\ ( N
Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu
\ J
7 N
4 )
Imago
Markkinaviestinta / \
Myynti
Imago Tekninen Toiminnallinen
Suusanallinen viestinta laaFu: laa}tu:
Suhdetoiminta mita miten
Asiakkaiden tarpeet ja arvot

N

KUVIO 6. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2010, 105)
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Asiakkaan odotuksilla on siis suuri merkitys hanen kokemaansa laatuun myos koetun palve-
lun laadun mallin mukaan. Yrityksen kannalta olisi tarkeda kiinnittda huomiota siihen, ettei se
lupaa asiakkaalle liikaa. Jos yritys lupaa liikaa, syntyy riski siitd, etta asiakkaan odotukset ovat
jo ennakkoon liian korkealla ja han kokee saavansa heikkoa laatua, silla odotukset eivit vastaa

kokemuksia. (Gronroos 2010, 106.)

Vaikka palveluntarjoajan ei ole mahdollista vaikuttaa kaikkiin asiakkaan ennakko-odotuksiin,
tulisi sen pyrkia pitimaan huolen yrityksen ulkoisesta yrityskuvasta ja luoda sen avulla jo etu-
kateen itsestaan tietynlaisia mielikuvia asiakkaalle. Palveluntarjoajan kannalta parempi olisi,
jos se onnistuisi lupaamaan asiakkaalle vahemman, kuin mitd asiakas lopulta saisi. Talloin
asiakas tuntisi palveluntarjoajan tayttdneen hanen odotuksensa ja saaneensa ehka jopa hiukan

enemmankin, jolloin asiakkaan tyytyvaisyys palvelua ja yritysta kohtaan kasvaisi.

Palvelun laatua tutkittaessa esille nousee usein kasite totuuden hetki, jonka on alkujaan tuonut
palvelujen johtamisen kirjallisuuteen ruotsalainen johdon konsultti Richard Normann. Laa-
dun kokemisen kannalta oleellisia ovat asiakkaan ja palvelutarjoajan valiset tilanteet, joissa he
ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Palvelujen johtamisessa nama tilanteet on nimetty totuu-
den hetkiksi ja ne tarkoittavat sananmukaisesti sitd tilannetta, jolloin palveluntarjoajalla on
todellinen tilaisuus ndyttda asiakkaalle palvelujensa laatu. (Grénroos 2010, 100; NormannPart-

ners.)

4.4 Palvelun laadun kriteerit

Palvelun laadusta tehtyjen tutkimusten ja teoreettisten pohdintojen pohjalta on muodostettu
niin sanotut hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria:
1. ammattimaisuus ja taidot

2. asenteet ja kdyttdytyminen
3. lahestyttavyys ja joustavuus
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luotettavuus

palvelun normalisointi

palvelumaisema

maine ja uskottavuus. (Gronroos 2010, 121-123.)

NS U e

Ensimmainen seitsemasta kriteerista, ammattimaisuus ja taidot, liittyy lopputulokseen ja maa-
ritellaan tekniseksi laaduksi. Kyseisen kohdan mukaan asiakkaat ymmartavat palvelun tarjo-
ajalla seka sen tyontekijoilld olevan tarvittavat tiedot, taidot, operatiiviset jarjestelmat seka fyy-

siset resurssit asiakkaiden ongelmien ratkaisuun ammattitaitoisesti. (Gronroos 2010, 121-123.)

Hyvaksi koetun palvelun seitsemasta kriteerista kohdat 2—6 ovat prosessiin liittyvia kriteereja
ja ne maaritelldan toiminnalliseksi laaduksi. Luettelon toinen kohta, asenteet ja kayttaytymi-
nen, liittyy siihen, kuinka asiakkaat kokevat palvelutyontekijoiden (ts. kontaktihenkildiden)
huomioivan heidit ja olevan halukkaita ratkaisemaan heiddan ongelmansa. Luettelossa kol-
mantena on mainittu lahestyttivyys ja joustavuus, jonka mukaan asiakkaat tuntevat, etta yri-
tys haluaa sopeutua asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin muun muassa suunnittelemalla si-
jaintinsa ja aukioloaikansa siten, etta palvelu on helppo tavoittaa. Luettelon neljas kohta, luo-
tettavuus, kertoo asiakkaan luottamuksesta palveluntarjoajaan. Neljainnen kohdan mukaan
asiakkaat tietdvat voivansa luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin, tapah-
tuipa mitd tahansa. Luettelon viides kriteeri, palvelun normalisointi, koskee sitd, kuinka asi-
akkaat ymmartavat palveluntarjoajan toimivan heti, jos jotain menee pieleen tai odottamaton
asia tapahtuu. Kuudennen kriteerin, palvelumaiseman, mukaan asiakkaat tuntevat fyysisen
ympariston ja muiden palvelutapaamisen ymparistoon yhteydessa olevien tekijoiden tukevan

myonteistd kokemusta. (Gronroos 2010, 121-123.)

Hyvaksi koetun palvelun seitsemds kriteeri, maine ja uskottavuus, liittyy imagoon tdyttden
suodatustehtdvan. Kyseisen kohdan mukaan asiakkaat uskovat voivansa luottaa palveluntar-

joajan toimiin. Siihen liittyy my0s oletus, ettd asiakas saa palveluntarjoajalta rahoilleen vasti-
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ketta ja heiddn arvonsa kohtaavat. Hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteerin voidaan aja-
tella olevan oivallisia johtamisperiaatteita, mutta huomioitavaa on kuitenkin, ettd nama kritee-

rit vaihtelevat alan ja asiakkaan mukaan. (Gronroos 2010, 121-123.)

Asiakkaiden mielipiteistd voidaan muodostaa yleisarvio tutkimusten avulla. Kuitenkin jos ha-
lutaan tarkempia tietoja, tulee tarkastella asiakkaiden laatuarvioita tarkemmalla tasolla. Lamsa
ja Uusitalo (2009, 60) kertovat Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn maaritelleen viisi tekijaa,

joita asiakkaat hyodyntavét palvelujen laadun arvioinnissa:

1. varmuus: lupausten tdyttaminen, odotusten vahvistuminen, hyvan toiminnan
jatkuvuus

2. palveluvalmius: henkiloston halukkuus palveluun, palvelun nopeus

3. luottamus: kyky saavuttaa luottamuksellinen suhde asiakkaaseen

4. henkilokohtainen huomioiminen: asiakkaan kunnioitus, huolenpito ja yksil6llis-
ten tarpeiden huomioiminen

5. fyysiset puitteet: palvelun ulkoiset puitteet, toimitilat, laitteet, henkilosto seka
kirjallinen materiaali. (Lamsa & Uusitalo 2009, 60.)

Laadun arvioinnin viisi tekijda esiintyvat useimmissa palveluissa, asiakkaan kuitenkin kiinnit-
tdessa vaihtelevasti huomiota niiden eri ominaisuuksiin. Kaytannossa siis asiakas saattaa pe-
rustaa laatuarvionsa kaikkiin edelld mainittuihin viiteen tekijaan, kun taas toisinaan han voi
kayttaa vain yhta tekijaa. Luettelon eri tekijoille on myos mahdollista antaa erilainen paino-

arvo, jonka vaikutuksesta niiden tarkeys vaihtelee. (Lamsa & Uusitalo 2009, 60-61.)

Asiakkaiden palvelun laadun kokemisen mittaamisessa voidaan hyodyntda esimerkiksi
SERVQUAL-menetelmda. Menetelméa pohjautuu laadun arvioinnin viiden osa-alueen lisaksi
asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja kokemusten vertailuun. SERVQUAL-menetel-
massa osa-alueita kuvataan yleensa 22 attribuutilla. Vastaajien tulee ilmoittaa seitseman koh-

dan asteikolla (daripdina ”taysin samaa mielta” ja “tdysin eri mieltd”) millaisia odotuksia heilla
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oli palvelua kohtaan ja miten he kokivat toteutuneen palvelun. Kokonaislaatua havainnollis-
tava tulos lasketaan attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten valisten poikkeamien
avulla. Koettu laatu on sita heikompi, mita heikommaksi kokemukset jaavat odotuksiin nah-
den. SERVQUAL-menetelmasta on monenlaisia mielipiteita ja sita olisikin syyta kayttaa har-
kiten ja sen kaytto tulisi suunnitella tarkkaan etukateen. (Gronroos 2010, 116-117.) Palvelun
laadun mittaamisessa voidaan hyddyntda hyvin erilaisia menetelmid, riippuen muun muassa
siitd, mita asioita halutaan saada selville ja miten tuloksia aiotaan hyddyntda. SERVQUAL-
menetelman ohella voidaan kayttaa esimerkiksi asiakastyytyvdisyyskyselyd, jota tassakin
opinnaytety0ssd on hyodynnetty. Menetelman valinnan kannalta oleellista olisi, etta valittu
toimintatapa ja valineisto palvelisivat mittaamista ja tulosten hyodyntamista juuri oikealla ta-

valla.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa kasitellaan ensin asiakastyytyvaisyyden muodostumista ja asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavia tekijoita. Seuraavaksi kasitellaan asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun

valistd yhteytta seka sitd, koetaanko palvelun laatu vai tyytyvaisyys/tyytymattomyys ensin.

5.1 Asiakastyytyvdisyyden muodostuminen

Palvelukokemuksen jalkeen asiakkaan voidaan todeta olevan joko tyytyvainen tai tyytymaton.
Lamsa ja Uusitalo (2009, 62) mainitsevat asiakkaan kokemalla laadulla ja tyytyvaisyydella ole-
van ldheisen yhteyden. Yksi tyytyvdisyyteen vaikuttava tekija on havaittu laatu. Asiakkaan
tyytyvaisyyteen vaikuttavia muita oleellisia tekijoita ovat palvelutuotteen hinta, palvelun yh-
teydessa hankittavan fyysisen tuotteen laatu, asiakkaan ominaisuudet ja tilannetekijat. (Lamsa
& Uusitalo 2009, 62.) Edella mainittujen asioiden lisdksi asiakastyytyvaisyyteen voidaan aja-

tella vaikuttavan myos esimerkiksi hintataso ja asiakkaan mieliala asiointihetkella.

Asiakastyytyvdisyys on yksilollinen ndkemys. Sen muodostumiseen vaikuttavat muun mu-
assa asiakkaan ennakko-odotukset, aiemmat kokemukset sekd muiden henkildiden valityk-
selld kuullut asiat. Myoskin kasitykset asiakastyytyvaisyydesta voivat vaihdella sen mukaan,
tarkastellaanko asiaa esimerkiksi asiakkaan, myyntineuvottelijan vai yrityksen johdon nako-
kulmasta. (Rope & Pollanen 1998, 58-59.) Asiakastyytyvdisyys on vahvasti sidoksissa yrityk-
sen toimintaan ja nykyhetkeen. Se on my0s asia, joka yrityksen tulisi ansaita aina uudelleen
huomioiden se aina tarkkaan ollessaan yhteydessa asiakkaaseen. Olisi hyva muistaa, ettd asia-
kastyytyvdisyys ei takaa asiakasuskollisuutta, vaan asiakasuskollisuuteen tarvitaan myos si-

toutuneisuutta.
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Palvelukokemuksen kannalta oleellinen asia on asiakkaan saama arvo, eli se millaiseksi asia-
kas kokee saamansa hyodyn suhteessa omaan panostukseensa. Usein myos puhutaan asiak-
kaan saamasta lisdarvosta. Asiakkaan palvelukokemukseen ja palveluntarjoajan valintaan vai-
kuttavat yhta lailla asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Kyseisiin osa-
alueisiin yrityksen on mahdollista panostaa erilaisilla markkinointitoimenpiteilla. Asiakastyy-
tyvaisyytta tarkasteltaessa tulee muistaa, ettd sitd voidaan tarkastella yksittdisen palvelutapah-
tuman tasolla tai vastaavasti kokonaistyytyvdisyytena. Asiakas siis voi olla tyytymaton johon-
kin palvelun osa-alueeseen samanaikaisesti, kun kokee olevansa tyytyvainen yrityksen toi-
mintaan kokonaisuutena. Kyseinen tilanne voi olla myos painvastainen, eli asiakas saattaa olla
tyytymaton organisaation toimintaan kokonaisuudessaan, vaikka johonkin yksittaiseen palve-

lutapahtumaan hén olisikin tyytyvainen. (Ylikoski 2001, 155.)

Asiakastyytyvaisyys itsessdan voidaan ndhda yhtena yrityksen kilpailukeinona, silla tyytyvai-
set asiakkaat hyodyntavat uudelleen yrityksen palveluja, ovat uskollisia asiakkaita ja vievat
usein huomaamattaankin eteenpain positiivista viestid yrityksen toiminnasta. Taytyy kuiten-
kin muistaa, ettei pelkastaan tyytyvainen asiakas riita, vaan yrityksen on saatava asiakas myos
ostamaan ja hyodyntamaan sen tarjoamia palveluja. Asiakastyytyvdisyyskyselyilld pyritaan
mittaamaan ja arvioimaan asiakkaiden tyytyvdisyytta yrityksen palveluihin ja toimintaan.

(Lahtinen & Isoviita 2000, 64—65.)

Tutkimusten avulla voidaan myo6s kartoittaa oman yrityksen tilanne suhteessa alan muihin
kilpailijoihin. On kuitenkin muistettava, etta asiakkaiden tyytyvdisyyden seuranta ei yksindan
ole riittava toimenpide, vaan seurantaan pohjautuva toiminta on se oleellisin asia, jonka avulla
muutoksia voidaan saada aikaiseksi. (Ylikoski 2001, 149.) Asiakastyytyvaisyyden mittaami-
sella yritykset saavat tarkeaa tietoa asiakkaidensa mielipiteistd ja odotuksista. Tutkimustulos-
ten avulla yritysten on mahdollista kehittaa toimintaansa asiakkaiden toivomaan suuntaan,

kehittaa palvelujen laatua ja saavuttaa sita kautta entistda parempi asiakastyytyvaisyys.
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5.2 Asiakastyytyvdisyyden ja palvelun laadun vilinen yhteys

Laadunkehittaimisen ehdoton painopiste on asiakastyytyvaisyys. Tyytyvaiset asiakkaat edes-
auttavat yritysta menestymaan, silla asiakas itsessdan on laadun lopullinen arvioija. (Lecklin

2007, 105.)

Yleisesti voidaan ajatella, ettd asiakas haluaa tdyttda jonkin tarpeen kayttamalla tiettya palve-
lua. On kuitenkin muistettava, ettd asiakkaan tarpeet voivat olla myos tiedostamattomia, ku-
ten vaikkapa yhteenkuuluvuuden tarve. Jo pelkastdan yksittdinen hyvin sujunut palveluti-
lanne voi muodostaa asiakkaalle positiivisen yleiskuvan organisaation toiminnasta. Oleellista
on myoOs ymmartdd, ettd tyytyvaisyys kasitetddn laatua laajempana asiana ja palvelun laatu on

vain yksi elementti, joka vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001, 149-155.)

Hyvan laadun seurauksena saavutetaan asiakastyytyvaisyys, joka on tavoiteltu asia palvelu-
alan yritysten keskuudessa. Asiakkaiden mielipiteet palvelutarjoajien palveluista kehittyvat
asiakkaan omien odotusten seka aikaisempien kokemusten pohjalta. Sitoutunutta asiakaskun-
taa saadaan pitamalla asiakkaat tyytyvdisind ja huolehtimalla asiakassuhteista. (Rope & Polla-

nen 1998, 43; Vahvaselka 2004, 91.)

Tutkijoiden kesken on pitkdan keskusteltu siitd, koetaanko laatu vai tyytyvaisyys ensin. Gron-
roos (2010, 120-121) on pyrkinyt tarjoamaan koetun laadun mallin kautta kasitteellisen kehi-
kon muun muassa palvelun piirteiden ja lopputuloksen havainnollistamiselle. Hinen mu-

kaansa laatu koetaan ensin ja vasta sen jalkeen tyytyvaisyys tai tyytymattomyys. (Gronroos

2010, 121.)
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6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen tavoitteena oli ensinnékin selvittaa Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta yrityksen toimintaan ja sen tarjoamiin palveluihin. Lisaksi tavoitteena oli saada

selville, mihin asioihin asiakkaat toivoisivat kehitysta.

Lahtokohtana tutkimukselle on etukéateen asetettu tutkimusongelma, jolle tutkimuksen avulla
pyritaan loytamaan ratkaisu tai vastaus. Niin kutsuttu paaongelma jaetaan usein pienempiin
osiin, alaongelmiin, joiden tarkoituksena on tarkentaa paaongelmaa. Tutkimusongelman sel-
vittdmisessa hyodynnetaan tietoa, joka voidaan kerdta esimerkiksi kyselylomakkeen avulla.
(Heikkila 2014, 20; Kananen 2008, 12.) Taman opinndytetyon rajaus tehtiin keskittymalla tut-
kimaan Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaiden tyytyvdisyyttd yrityksen verkkosivuihin, ta-

lous- ja henkildstohallinnon palvelutarjontaan seka siahkodisen kasittelyn ohjelmiin.

Tutkimuksen paaongelma on seuraava:

Miten tyytyvaisia Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ovat yrityksen toimintaan ja palve-

luihin?

Paaongelma jasennettiin neljaan alaongelmaan:

Miten tyytyvdisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin verkkosivuihin?

Miten tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin taloushallinnon palveluihin?
Miten tyytyvadisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin henkilostohallinnon palveluihin?
Miten tyytyvdisia asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin sahkoisen kasittelyn ohjelmiin?

R



30

6.2 Tutkimusote

Tutkimukset voidaan jakaa maaralliseen eli kvantitatiiviseen ja laadulliseen eli kvalitatiiviseen tut-
kimukseen. Kvantitatiiviselle eli maaralliselle tutkimustavalle tyypillista on kasitella tutkimus-
aineistoa numeroin erilaisten matemaattisten toimenpiteiden kautta ja siina pyritaan selvitta-
maan lukumaariin seka prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Kvalitatiivisessa tutkimusta-
vassa aineisto on useimmiten tekstimuotoista ja sen aineistonkeruu tapahtuu vdhemman

strukturoidusti. (Heikkila 2014, 15; Valli 2015, 15.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineisto kerdtaan yleensa standardoitujen tutkimuslomak-
keiden avulla, joihin sisdltyvat valmiit vastausvaihtoehdot. Asioiden havainnollistamisessa
hyodynnetadn numeerisia suureita ja tulokset esitetadn taulukoiden seka kuvioiden avulla.
Kvantitatiivisen tutkimuksen heikkona puolena on se, ettei sen avulla aina onnistuta selvitta-
madn asioiden syita tarpeeksi tarkkaan, vaan saadaan kartoitettua pelkastdaan olemassa oleva

tilanne. (Heikkila 2014, 15; Kananen 2008, 10.)

Opinnaytetyohon liittyva empiirinen tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena eli maarallisena
tutkimuksena. Aineisto keréttiin kyselylomakkeen avulla. Kyseinen tutkimustapa valittiin,
koska tutkittava joukko oli suuri (N=1993) ja tutkimuksen perusteella haluttiin saada nume-
roihin ja prosenttiosuuksiin perustuvaa tietoa. Heikkildn (2014, 15) mukaan kvantitatiivisen

tutkimuksen suorittaminen vaatii riittdvan suurta ja edustavaa otosta.

6.3 Tiedonkeruu ja tutkimusaineiston analyysi

Sain toimeksiannon opinnaytetyohoni marraskuussa 2017. Télloin aloitin heti teoriapohjan
koostamisen ja tutustuin aiempiin, vuosina 2010 ja 2011, Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaille

toteutettuihin asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Aiemmissa kyselyissa hyodynnetty Webropol-
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kyselyohjelma ei ollut minulle ennestdaan tuttu, joten ennen varsinaisen kyselylomakkeen laa-
timista testasin ohjelman toimivuutta sekd sen tarjoamia ominaisuuksia erilaisista kysymys-

vaihtoehdoista raporttien luomiseen.

Tutkimusongelman perusteella valitaan kohderyhma ja tutkimuksessa kaytettava tiedonke-
ruumenetelma. Tiedonkeruumenetelman valinta tapahtuu tilanteen mukaan. Tiedonkeruu-
menetelman valinnassa tulee muistaa, etta tutkimustilanne on tdysin erilainen riippuen siita,
onko kyseessa esimerkiksi puhelinhaastattelu, postikysely vai sdahkoinen kysely. Kaytettavat
kysymykset tulee muotoilla tiedonkeruumenetelma huomioon ottaen. Jokaiseen tiedonkeruu-
menetelmadan liittyy hyvid ja huonoja puolia. Internetin kautta suoritettavien kyselyiden maara
on kasvanut kuluneiden vuosien aikana. Sahkoisena toteutettavat kyselyt vaativat vastaajilta
internetin kayttomahdollisuuden ja tutkimuksen onnistuminen on riippuvainen sen teknisesta
toteutuksesta. Puhelinhaastattelussa sen sijaan kysymysten tulisi olla helposti ymmarrettavia,
koska vastaajan voi olla hankala hahmottaa monimutkaisia kysymysvaihtoehtoja. (Heikkila
2014, 17; Kananen 2008, 11.) Sahkoisessa kyselytutkimuksessa haasteena saattaa olla vastaajien
tavoitettavuus seka esimerkiksi se, kokevatko vastaajat sahkoisen vastaamisen luontevaksi ta-
vaksi vastata. Sahkoisissa kyselyissa hyodynnetaankin usein esimerkiksi erilaisia arvontoja,

jotta kyselyyn saataisiin vastaamaan mahdollisimman moni.

Téssd opinndytetydssa tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui Webropol-kyselyoh-
jelmalla toteutettu sahkodinen kysely aiemmin toteutettujen kyselyiden tapaan. Kysely toteu-
tettiin sahkoisena, silla kohdejoukko oli suuri. Tutkimustuloksia oli myos helpompi ja nope-
ampi kasitelld, kun ne saatiin valmiiksi sahkoisessda muodossa. Kysely lahetettiin Kuntien He-

tapalvelut Oy:n asiakkaille sahkopostitse.

Maarallisen tutkimuksen perusta on hyvin tehdyssa otannassa. Otantatutkimukseen paady-

tdan usein muun muassa sen vuoksi, ettd perusjoukko on hyvin suuri, tutkiminen on moni-
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mutkaista tai tiedot halutaan nopeasti. (Valli 2015, 21; Heikkild 2014, 31.) Tassa opinndyte-
tyOssa pohdittiin pitkaan, toteutetaanko kyselytutkimus koko Kuntien Hetapalvelut Oy:n asia-
kaskunnalle vai suoritetaanko otantatutkimus, joka olisi ollut looginen valinta asiakaskunnan
maaran ollessa suuri. Toimeksiantajan pyynnosta kyselytutkimuksen kohderyhmaksi valittiin
kaikki Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat. Kysely lahetettiin yhteensa 1993 henkilolle. Vas-
taajille lahetetty sahkopostiviesti sisalsi saatekirjeen (LIITE 1), jossa kerrottiin muun muassa
kyselyn tarkoituksesta, tavoitteista seka kyselyn tekijasta ja siitd, mihin kyselyllad saatavia tie-
toja kaytetaan. Saatekirje, joka sisalsi linkin varsinaiseen kyselyyn, lahetettiin vastaanottajille
19.12.2017. Muistutusviesti lahetettiin 8.1.2018 niille vastaanottajille, jotka eivat olleet kysei-
seen paivamaddraan mennessd vastanneet kyselyyn. Toinen muistutusviesti ldhetettiin
10.1.2018. Kyselyn vastausaika paattyi 12.1.2018. Kyselyyn vastaamisen jalkeen vastaajille lahti
automaattinen kiitosviesti sahkopostitse (LIITE 2). Kysely toteutettiin anonyymina, eli vastaa-
jia ei voida tunnistaa tulosten perusteella. Kyselyyn vastanneiden oli mahdollista osallistua
kahden lahjakortin arvontaan. Arvontaan osallistuakseen heille annettiin mahdollisuus jattaa
yhteystietonsa lomakkeen tdayton jalkeen. Yhteystietoja ei kuitenkaan kaytetty muuhun kuin
arvonnan suorittamiseen. Lahjakorttien arvonta suoritettiin Kuntien Hetapalvelut Oy:n uusien

toimitilojen avajaisissa 19.1.2018.

Kanasen (2008, 13) mukaan kysymysten tekemiseen ei ole olemassa valmista teoriaa, vaan nii-
den laatimisen oppii kokemuksen kautta. Heikkild (2014, 45) mainitsee, ettd kyselylomakkeen
suunnittelua varten tulee perehtya tutkimusongelmaan seka tutkittavaan ilmioon liittyviin
keskeisiin kasitteisiin. Oleellista on myos miettid muun muassa milla tavoin aineistoa kasitel-
ladn, mita ohjelmaa tulosten analysoimisessa kaytetaan seka miten tuloksia halutaan raportoi-

tavan. (Heikkila 2014, 45.)

Aiempaan kyselyyn tehtavat muutokset kaytiin lapi toimeksiantajan ja johtoryhman jasenten

kanssa johtoryhman palaverissa 11.12.2017. Kyselya muokattiin melko paljon, jotta siitad saatiin



33

ajantasainen. Siihen lisattiin kysymyksid, jotka koskivat Kuntien Hetapalvelut Oy:n taménhet-
kisia palveluita ja toimintaa. Uudesta kyselysta jatettiin kokonaan pois vastaajien sukupuolta
ja ikaa koskevat kysymykset, silla toimeksiantaja ei kokenut niita tietoja tarpeellisiksi. Kysely-
lomakkeen (LIITE 3) muokkaaminen sujui vaivatta ja koin Webropol-kyselyohjelman kayton
helpoksi. My0s ohjelman tukipalvelu toimi hyvin. Kyselylomakkeesta lahetin testiversion
Kuntien Hetapalvelut Oy:n johtoryhman jasenille, opinnaytetyoni toimeksiantajalle seka oh-
jaavalle opettajalle. He kommentoivat kyselyn sisdltod, toimivuutta ja ulkoasua. Taman jalkeen

tein tarvittavia pienid muutoksia ja kysely oli valmis lahetettavaksi vastaanottajille.

Kyselyssa kaytettiin strukturoituja kysymyksid, joita kutsutaan myos suljetuiksi eli vastaus-
vaihtoehdon antaviksi kysymyksiksi. Suljetuissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot on maari-
telty valmiiksi ja niiden avulla voidaan pyrkid minimoimaan virheiden muodostuminen.
(Heikkila 2014, 49.) Kysymykset ja vastausvaihtoehdot pyrittiin pitamaan yksinkertaisina,
jotta kyselyyn vastaajien ja kyselyn laatijan valille ei syntyisi vadrinymmarryksia. Kyselyssa
viimeisend oli avoin kohta, jossa vastaajille tarjottiin mahdollisuus antaa palautetta Kuntien

Hetapalvelut Oy:n toiminnasta ja palveluista seka kyselyyn ja sen sisaltoon liittyvista asioista.

Talous- ja henkilostohallinnon palveluita koskevissa kysymyksissa hyodynnettiin aiemmin to-
teutetun kyselyn tavoin Likertin asteikkoa. Likertin asteikko on tavallisesti 4- tai 5-portainen
jarjestysasteikon tasoinen asteikko, jota hyddynnetdadn mielipidevaittamissa. Sen daripaita
edustavat taysin samaa mieltd (tai samaa mieltd) ja tdysin eri mielta (tai eri mieltd). Asteikosta
vastaaja valitsee vaihtoehdon, joka vastaa parhaiten hdnen omaa kasitystdan. Asteikossa voi
myos olla enemman kuin viisi arvoa. (Heikkila 2014, 51.) Toimeksiantajan kanssa keskusteltiin
useaan otteeseen siitd, toteutettaisiinko kyselyn vastausvaihtoehdot 4- vai 5-portaisena. Mie-
lestani 5-portainen asteikko on selkeampi ja kayttokelpoisempi, kun taasen toimeksiantaja
suosi 4-portaista asteikkoa. Aiemmassa kyselyssa oli kédytetty 4-portaista asteikkoa ja vertail-

tavuuden vuoksi uuteen kyselyyn valittiin sama asteikko.
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Kyselylomakkeen (LIITE 3) kahdella ensimmadiselld kysymyksella selvitettiin vastaajien taus-
tatietoja. Kysymykset 3-6 koskivat eri palvelujen kayttomaaria. Kysymykset 7-8, 18 ja 19 kos-
kivat Kuntien Hetapalvelut Oy:n toimintaa ja palveluita yleisesti. Kysymyksissa selvitettiin,
kuinka tuttuja yrityksen palvelut ovat vastaajille, missa maarin palveluista on saatavilla tietoa
ja milla tavoin palvelut ovat kehittyneet viimeisen vuoden aikana. Yhdeksas ja kymmenes ky-
symys liittyivat verkkosivujen kayttoon ja kadytettavyyteen. Taloushallinnon palveluita kasi-
teltiin kysymyksissa 11-14 ja henkilostohallinnon palveluita kysymyksissda 15-16. Talous- ja
henkilostohallinnon palveluihin liittyvissa kysymyksissa vastaajan tuli arvioida muun muassa
palvelujen ajantasaisuutta, virheettomyytta, tiedottamista, ohjeistamista seka yhteyshenkili-
den ominaisuuksia ja asioiden hoidon nopeutta asteikolla 1-4. Sahkoisen kasittelyn ohjelmia
kasiteltiin kysymyksessa 17. Vastaajan tuli arvioida sahkoisen kasittelyn ohjelmia asteikolla 1-
4 muun muassa ohjelmien kayttdjaystavallisyyden ja raporttien selkeyden perusteella. Kuvi-

ossa 7 on esitetty tutkimusongelmien ja kyselylomakkeen kysymysten vilinen yhteys.

Tutkimuksen padongelma:

Miten tyytyvaisia Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ovat yrityksen toimintaan ja palveluihin?

Tutkimuksen alaongelmat Kysymysnro
Miten tyytyvéisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin verkkosivuihin? 10
Miten tyytyvadisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin taloushallinnon palveluihin? 11-14
Miten tyytyvdisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin henkilostohallinnon palveluihin? 15,16
Miten tyytyvaéisia asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin sahkoisen kasittelyn ohjelmiin? 17
Tutkimuksen taustakysymykset 1-9,18, 19

KUVIO 7. Tutkimusongelmien ja kyselylomakkeen kysymysten vélinen yhteys
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Tassa tutkimuksessa kyselylomake ldhetettiin yrityksen kaikille asiakkaille ja tdaten kyselyn
vastaanottajia oli suuri madaré, eika vastausprosentin etukateen odotettu nousevan kovin suu-
reksi. Kyselytutkimuksen toteuttamisajankohta sijoittui vuosien 2017-2018 vaihteeseen. Kyse-
lylomake lahetettiin vastaanottajille juuri ennen joulua, joten vastaajien maaraan vaikutti osal-
taan se asia, ettda moni kyselyn vastaanottajista oli jo jaanyt tai juuri jadamassa lomalle, eivatka
he valttamatta sen vuoksi ehtineet reagoida kyselyyn. Jotta kyselyyn saataisiin tarpeeksi vas-
tauksia, ajastettiin ensimmainen muistutusviesti lahtevaksi loppiaisen jalkeen, jolloin suurim-
man osan kyselyn vastaanottajista oletettiin palanneen t6ihin. Vastauksia saatiinkin runsaam-
min vuoden 2018 puolella ja toinen muistutusviesti lahetettiin vield pari pdivaa ennen kyselyn
sulkeutumista. Kyselylomakkeeseen vastasi yhteensa 574 henkil6a ja vastausprosentiksi saa-

tiin taten 28,8%.

Webropol-raportin taulukot ja kuviot muutettiin Excel-tiedostoksi, jotta niita oli mahdollista
muokata selkeammiksi ja havainnollistaviksi. Kyseisen paatoksen tein silla perusteella, etta
koin Excelin tarjoavan kattavammat muokkausmahdollisuudet kuin mita Webropol tarjoaa.
Vastausten pohjalta muodostettiin taulukkoja ja kuvioita, joissa esitetddn muun muassa vas-
tausten prosenttiosuudet ja keskiarvot. Opinndytetyon tutkimustuloksissa esitan kyselylo-
makkeen avoimeen kohtaan kirjatuista kommenteista mielestani oleellisimmat ja Kuntien He-
tapalvelut Oy:n toiminnan seka sen kehittimisen kannalta tirkeimmat asiat. Lisdksi tuon ilmi

yrityksen toimintaa ja palveluja koskevia kehittamisehdotuksia.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Mittauksen luotettavuudesta puhuttaessa esiin nousevat kasitteet validiteetti ja reliabiliteetti.
Tutkimuksen patevyys (validiteetti) tarkoittaa, onko kyetty mittaamaan juuri sita, mita oli tar-
koitus mitata. Validiteetin toteutumisen kannalta on oleellista valita oikea tutkimusmene-
telmd, oikea mittari ja mitata oikeita asioita. Validiteetissa on myos kyse siitd, milld tavalla

tutkittavat ymmartavat mittarin, kyselylomakkeen ja sen sisaltamat kysymykset. (Vehkalahti
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2008, 41; Vilkka 2015, 193.) Luotettavuudella, eli reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tark-
kuutta. Kaytannossa kyse on siis saatujen tulosten pysyvyydesta eli saadaanko samat tulokset,
jos tutkimus toistetaan samanlaisena. Huomioitavaa on, etta reliabiliteetti ei takaa validiteettia.
(Kananen 2008, 79; Vilkka 2015, 194.) Luotettavuuden suhteen tulee my0s aina ottaa huomioon
se varaus, ovatko vastaajat ymmartaneet kysymykset tutkijan tarkoittamalla tavalla ja ovatko

he vastanneet rehellisesti.

Tutkimuksen aikana luotettavuutta voi heikentaa monet asiat. Satunnaisvirheiden mahdolli-
suus on esimerkiksi silloin, jos vastaajan ymmartaa asian eri tavalla kuin kyselyn laatija tai jos
vastaaja muistaa jonkin asian vastatessaan vaarin. (Vilkka 2015, 194.) Tassa tutkimuksessa ra-
portit vietiin suoraan Webropol-kyselyohjelman kautta Exceliin, joten esimerkiksi nappaily-
virheiden mdaraa on talla tavoin pyritty minimoimaan. Kyselyn kysymykset pyrittiin muotoi-
lemaan mahdollisimman selkeiksi, jotta ne olisi helppo ymmartda, eika vaarinymmarryksia
paasisi tapahtumaan. Suurin osa kysymyksista oli sellaisia, ettei vastaajan ollut pakko vastata
niihin, jos hanella ei ollut kokemusta kyseisesta asiasta. Kysymysten ohitusmahdollisuutta ko-
rostettiin saatekirjeessa seka kyselylomakkeen kysymysten kohdalla, jotta harhaanjohtavalta

tutkimustiedolta valtyttaisiin.

Vastausprosentin voidaan madaritelld olevan yksi tutkimuksen luotettavuuden ilmaisin. Kyse-
lytutkimusten vastausprosentti jaa usein vahaiseksi ollen alle 50%:n luokkaa. (Vehkalahti 2008,
44.) Tassa opinnaytetydssa toteutetun kyselyn vastausprosentti oli 28,8%, jota voidaan pitaa

kohtuullisena tuloksena kyselyn kohdejoukon suuri maara huomioon ottaen.

Opinndytetyo ja siihen liittyva tutkimus on toteutettu Centria-ammattikorkeakoulun opinnay-
tetyOn eettisten ohjeiden mukaan. Tydskentely on ollut etukadteen suunniteltua ja tarkkaan har-
kittua. Tutkimuksen perusteella saatuja tuloksia ei voida yleistdd, mutta niitd on mahdollista
pitdd suuntaa antavina edellyttden, ettd vastaajat ovat ymmartaneet esitetyt kysymykset oikein
ja olleet rehellisid vastauksissaan. Kokonaisuudessaan tutkimustulokset tarjoavat Kuntien He-

tapalvelut Oy:lle arvokasta tietoa asiakkaidensa tyytyvaisyydesta.
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6.5 Tutkimusaineiston kuvaus

Kyselylomakkeen ensimmadinen kysymys oli niin sanottu taustakysymys, jolla selvitettiin,
minka kaupungin/kunnan/kuntayhtyman palveluksessa kyselyn vastaaja tyoskentelee. Vas-
tausvaihtoehtoja oli kuusi ja niista jatettiin tarkoituksella pois kaksi Kuntien Hetapalvelut Oy:n
asiakkaaksi viimeksi liittynytta kuntaa (Siikalatva ja Toholampi), silla oletettiin, ettei kyseisten
kuntien tyontekijoilla ole viela tarpeeksi kokemusta Hetan palveluista kyselyyn vastatakseen.
Suurin osa (39%) kyselyyn vastanneista tyoskenteli Peruspalvelukuntayhtyma Kallion palve-
luksessa. Seuraavaksi eniten vastauksia saatiin Ylivieskan kaupungin tyontekijoilta (24%).
Kolmanneksi eniten vastauksia saatiin Nivalan kaupungin tyontekijoilta (16%). Kuviossa 8 on

esitetty vastaajien toimipaikat.

Vastaajan toimipaikka (N=574)

Peruspalvelukuntayhtyma Kallio Ylivieskan kaupunki
39 % 24 %

Nivalan
. kaupunki
Alavieskan 16 %

Sievin kunta kunta
10 % 5%

Karsaméaen kunta
6 %

KUVIO 8. Vastaajien toimipaikka

Kyselylomakkeen toinen kysymys liittyi kyselyn vastaajan asemaan organisaatiossa. Vastaus-
vaihtoehtoja oli annettu vain kaksi, silld toimeksiantaja ei kokenut tarpeelliseksi tietdd vastaa-
jan asemaa tarkemmin. Kyselyyn vastasi 471 (82%) johtavaa viranhaltijaa/esimiesta ja 103
(18%) ammattitehtava-/tyontekijaasemassa olevaa henkiloa. Kuviossa 9 on esitetty vastaajien

asema organisaatiossa.
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Vastaajan asema organisaatiossa (N=574)

Johtava viranhaltija / esimies 18

Ammattitehtivit / tyontekija 82 |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%  90%  100%

KUVIO 9. Vastaajien asema organisaatiossa

Kyselylomakkeen kolmas kysymys liittyi Hetan taloushallinnon palveluiden kaytt6on. Vas-
taajia pyydettiin valitsemaan vastausvaihtoehtojen joukosta ne taloushallinnon palvelut, joita
he ovat kayttaneet. Taloushallinnon palvelut olivat selvasti henkilostohallinnon palveluihin
verrattuna vahemman kaytettyja vastaajien keskuudessa, silla 57% ei ollut kayttanyt vastaus-
vaihtoehdoissa olevia taloushallinnon palveluita. Vastaajat olivat kdyttaneet taloushallinnon
palveluista eniten ostolaskujen kasittelya (38%). Seuraavaksi eniten vastaajat olivat kayttaneet
Web-raportointia (20%) seka laskutusta ja saatavien seurantaa (18%). Vastaajista vain 1% oli
kayttanyt Konsernitilinpaatospalvelua. Kuviossa 10 on esitetty Hetan taloushallinnon palve-

luiden kayton yleisyys.

Hetan taloushallinnon palveluiden kaytté (N=559)

Ostolaskujen kasittely 38 |
Laskutus ja saatavien seuranta 18
Kirjanpito, tilinpaatds ja maksatus

_—

Konsernitilinpaatos

12

1

Web-raportointi 20 |
Taloussuunnittelu 10 |

En ole kayttanyt edella mainittuja palveluita 57 |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

KUVIO 10. Hetan taloushallinnon palveluiden kaytto
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Kyselylomakkeen neljas kysymys liittyi Hetan henkilostohallinnon palveluiden kayttoon. Vas-
taajia pyydettiin valitsemaan vastausvaihtoehtojen joukosta ne henkildstohallinnon palvelut,
joita he ovat kayttaneet. Vastausten perusteella voidaan havaita, ettd Kuntien Hetapalvelut
Oy:n henkildstohallinnon palvelut olivat vastaajien keskuudessa kdytetympia kuin taloushal-
linnon palvelut. Kaytetyimmaksi henkilostohallinnon palveluksi nousi Personec F ESS Poissa-
olot ja vuosilomat, jota oli kayttanyt 91% kyselyyn vastanneista. Toiseksi kdytetyin palvelu oli
Yhteydenotot palkanlaskentaan, jota oli kdyttanyt 75% kyselyyn vastanneista. Personec F ESS
Raportit -palvelua oli kdayttanyt 17% vastanneista ja Personec F Raportit -palvelua 5%. Vastan-
neista 3% ei ollut kdyttanyt mitaan vastausvaihtoehtojen sisaltamia palveluita. Kuviossa 11 on

esitetty Hetan henkildstohallinnon palveluiden kayton yleisyys.

Hetan henkil6stohallinnon palveluiden kaytto (N=571)

Yhteydenotot palkanlaskentaan 75 |

Personec F ESS Poissaolot ja vuosilomat 91 |

Personec F ESS Raportit 17

Personec F Raportit EI

En ole kayttanyt edelld mainittuja palveluita EI

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

KUVIO 11. Hetan henkildstohallinnon palveluiden kdytto

Kyselylomakkeen viidennelld ja kuudennella kysymyksella kartoitettiin Personec F ESS -itse-
palvelukayttoliittyman kayttoon liittyvia asioita. Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, onko
kyselyn vastaaja kayttanyt Personec F ESS -itsepalvelukayttoliittymda muualla kuin tyopai-
kalla. Kyselyyn vastanneista 14% oli kayttanyt Personec F ESS -itsepalvelukayttoliittymaa
muualla kuin tyopaikalla. Vastanneista 71% ei ollut kayttanyt Personec F ESS -itsepalvelukayt-

toliittymda muualla kuin tyopaikalla. Kyselyyn vastanneista 15% ei ollut koskaan kayttanyt
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Personec F ESS -itsepalvelukayttoliittymaa. Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin, missa vas-
taajat ovat kayttaneet Personec F ESS -itsepalvelukadyttoliittymdd. Vastanneista enemmisto
(80%) oli kayttanyt Personec F ESS -itsepalvelukayttoliittymaa tyopaikan tietokoneella, 12%
omalla tietokoneella ja 5% mobiililaitteella. Kuviossa 12 on esitetty Personec F ESS -itsepalve-

lukayttoliittyman kayttopaikat.

Olen kayttanyt Personec F ESS -itsepalvelukayttoliittymaa
(N=552)

Tyopaikan tietokoneella 80 |

Omalla tietokoneella 12

Mobiililaitteella EI

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

KUVIO 12. Personec F ESS -itsepalvelukadyttoliittyman kayttopaikka

Kyselylomakkeen seitsemannessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka hyvin kyselyyn vastan-
neet tuntevat Hetan tarjoamat palvelut. Kyselyyn vastanneista 55% vastasi tuntevansa Hetan
tarjoamia palveluita jonkin verran. Kyselyyn vastanneista 37% vastasi tuntevansa palveluita
melko hyvin. Erittdin hyvin Hetan tarjoamat palvelut tunsi 6% kyselyyn vastanneista ja 2%
vastasi, ettei tunne lainkaan Hetan tarjoamia palveluita. Tulosten perusteella voidaan havaita,
ettd Hetan tunnettuus on melko hyva ottaen huomioon kyselyyn vastanneiden suuren maaran
ja sen, etteivat kaikki heista kdyta tai edes tarvitse aktiivisesti Hetan tarjoamia palveluja. Ku-

viossa 13 on esitetty Hetan palvelujen tunnettuus.
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Tunnen Hetan tarjoamat palvelut (N=571)

erittdin hyvin 6

melko hyvin 37 |

jonkin verran 55

en lainkaan zl

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

KUVIO 13. Hetan palveluiden tunnettuus

Kyselylomakkeen kahdeksannen kysymyksen avulla selvitettiin, kuinka hyvin Hetan tarjoa-
mista palveluista on saatavilla tietoa. Kyselyyn vastanneista 52% oli sitd mieltd, ettd Hetan
palveluista on saatavilla tietoa melko hyvin. Vastanneista 37% vastasi Hetan tarjoamista pal-
veluista olevan saatavilla tietoa jonkin verran. Kyselyyn vastanneista 8% oli sita mieltd, etta
Hetan tarjoamista palveluista on saatavilla tietoa erittdin hyvin ja 3% vastanneista oli sita
mieltd, ettei Hetan tarjoamista palveluista ole saatavilla lainkaan tietoa. Tulosten perusteella
voidaan havaita, ettd Hetan palveluista on saatavilla tietoa melko hyvin, mutta sita voisi myos
olla saatavilla vield enemman. Kuviossa 14 on esitetty Hetan tarjoamista palveluista saatavilla

oleva tiedon maara.

Hetan tarjoamista palveluista on saatavilla tietoa (N=564)

erittdin hyvin 8

melko hyvin 52 |

jonkin verran 37

ei lainkaan EI

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

KUVIO 14. Hetan tarjoamista palveluista saatavilla oleva tiedon maara
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Kyselylomakkeen kahdeksastoista kysymys koski Hetan toimintaa. Kyselyn vastaajalle esitet-
tiin vaittamia, joita hanen tuli arvioida oman kokemuksensa varassa. Vastaajista 29% vastasi
vditteen Heta on asiantunteva pitdvan erinomaisesti (4) paikkaansa. Vastaajista 24% arvioi
vaitteen Hetan palvelu on nopeaa erinomaisesti (4) paikkansapitavaksi. Vaitteen Heta kehittaa
jatkuvasti palveluitaan asiakkaiden tarpeiden mukaan arvioi tyydyttavasti (2) 21% vastaajista.
Vastaajista 19% arvioi tyydyttavasti (2) vaitteen Heta tiedottaa asioistaan. Vastausten perus-
teella voidaan havaita, ettd asiakkaat kaipaavat enemman palveluiden kehittamista asiakkai-
den tarpeiden mukaan ja lisdksi tiedottamista tulisi parantaa. Suurin osa vaitteistd arvioitiin
hyvin (3) paikkaansa pitaviksi. (LIITE 4). Kuviossa 15 on esitetty Hetan toimintaan liittyvien

vaittamien prosenttijakaumat ja keskiarvot.

Hetan toiminta (N=500-535)

Ka
Heta ottaa huomioon asiakkaat (N=533) 1 12 70 17 3,0
Heta on asiantunteva (N=534) ' 6 64 29 3,2
Heta tiedottaa asioistaan (N=535) 5 19 61 18 2,9
Hetan palvelut ovat helposti saatavilla 1 17 60 22
(N=524) ] 30
Hetan palvelu on nopeaa (N=523) | 14 62 24 3,1
Heta kehittaa jatkuvasti palveluitaan g
. . . 21 61 17 29
asiakkaiden tarpeiden mukaan (N=500) = ¢
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

@1 heikosti 2 tyydyttavasti 3 hyvin 4 erinomaisesti

KUVIO 15. Viittamat koskien Hetan toimintaa
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Yhdeksastoista kysymys liittyi Hetan palveluiden kehittymiseen. Kyselyn vastaajan tuli valita
mielestddn sopivin vaihtoehto neljan vastausvaihtoehdon joukosta. Kyselyyn vastanneista
62% oli sita mieltd, ettd Hetan palvelut ovat viimeisen vuoden aikana pysyneet samalla tasolla.
Vastaajista 30% mielesta Hetan palvelut olivat parantuneet vdhan viimeisen vuoden aikana.
Vastanneista 6% oli sitd mieltd, ettd Hetan palvelut olivat parantuneet paljon ja 2% mielesta
palvelut olivat heikentyneet. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Hetan tarjoamat palve-
lut ovat viimeisen vuoden aikana suurimmaksi osaksi pysyneet samalla tasolla tai parantuneet

vahan. Kuviossa 16 on esitetty Hetan palveluiden kehitys viimeisen vuoden aikana.

Hetan palvelut ovat viimeisen vuoden aikana (N=514)

heikentyneet él

pysyneet samalla tasolla 62 |

parantuneet vahan 30

parantuneet paljon 6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

KUVIO 16. Hetan palveluiden kehitys viimeisen vuoden aikana
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Vastaajien tyytyviisyys verkkosivuihin

Kyselylomakkeen yhdeksés ja kymmenes kysymys koskivat Hetan verkkosivujen kayttoa ja
kaytettavyytta. Yhdeksannessa kysymyksessa selvitettiin, kuinka moni kyselyyn vastanneista
oli kdyttanyt Hetan verkkosivuja. Vastanneista 54% oli kadyttanyt verkkosivuja ja 46% ei ollut
kayttanyt verkkosivuja. Vastausten perusteella voidaan havaita, ettd Hetan verkkosivujen
kaytto oli melko vahaistd kyselyyn vastanneiden keskuudessa. Taulukossa 1 esitetdan vastaus-

ten jakaumat.

TAULUKKO 1. Hetan verkkosivujen kaytto

Olen kiyttinyt Hetan verkkosivuja N %

Kylla 308 54
Ei 265 46
Yhteensd 573 100

Kymmenennessa kysymyksessa esitettiin vaittamia koskien Hetan verkkosivuja. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan esitettyja vaittamida omien kokemustensa perusteella. Vastaajan oli
myoOs mahdollista ohittaa kysymys, jos hénelld ei ollut lainkaan kayttokokemusta Hetan verk-
kosivuista. Vastaajista 25% oli taysin samaa mieltd (4) vaittamasta Hetan www-sivut ovat help-
pokayttoiset. Vastaajien mielipiteet vaittamista olivat melko yhtenevaiset ja Hetan verkkosi-
vujen kaytettavyyteen liittyvia vaittdmia arvioitiin selkedsti eniten arvosanalla 3 (jokseenkin
samaa mieltd). Kuviossa 17 on esitetty prosenttijakaumat ja keskiarvot liittyen Hetan verkko-

sivujen kaytettavyyteen.
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Hetan verkkosivujen kaytettivyys (N=333-335)

Ka

Hetan wwwe-sivut ovat selkedt (N=335) 1 9 68 22 3,1

Hetan www-sivut ovat informatiiviset (N=333) 10 68 22 3,1
Hetan www-sivut ovat helppokayttoiset (N=334) 9 66 25 3,1
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

@1 taysin eri mieltd [12 jokseenkin eri mielta [3 jokseenkin samaa mieltd [ 4 tdysin samaa mielta

KUVIO 17. Hetan verkkosivujen kaytettavyys

7.2 Vastaajien tyytyvdisyys taloushallinnon palveluihin

Kyselylomakkeen kysymykset 11-14 koskivat vastaajien tyytyvaisyyttd Hetan tarjoamiin ta-
loushallinnon palveluihin. Kysymyksissa selvitettiin palveluiden nopeutta, ajantasaisuutta,
virheettomyyttd, tiedottamista sekd ohjeistuksen ajantasaisuutta. Lisdksi selvitettiin yhteys-
henkiloiden tavoitettavuutta, ystavallisyytta, palvelualttiutta, asiantuntevuutta ja ammattitai-
toisuutta. Ndiden asioiden ohella selvitettiin, miten yhteyshenkil6t ymmartavat vastaajien toi-
minnan ja tarpeet seka hoidetaanko asiat sovitussa aikataulussa. Vastausvaihtoehdot olivat:
taysin eri mielta (1), jokseenkin eri mielta (2), jokseenkin samaa mielta (3) ja tdysin samaa
mieltd (4). Taloushallinnon palveluihin liittyvat kysymykset oli mahdollista ohittaa, jos vas-
taajalla ei ollut kokemusta kyseisen palvelun kaytostd. Tutkimustuloksista koostetut taulukot

loytyvat liitteesta 4.

Yhdestoista kysymys koski ostolaskujen kasittelya. Kysymykseen vastanneista 60% oli taysin
samaa mieltd (4) vdittamasta Yhteyshenkilot ovat ystavallisid ja palvelualttiita. Vastaajista 59%

oli tdysin samaa mieltd (4) vdittamasta Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja palvelualttiita.
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Vastaajista 26% oli jokseenkin eri mielta (2) vaittamasta Ostolaskuihin liittyvistd asioista tiedo-
tetaan hyvin. Vastaajista 8% oli taysin eri mieltad (1) vaittamasta laskujen kasittely on nopeaa.
Suurin osa vastaajista oli jokseenkin samaa mieltd (3) ostolaskuihin liittyvien vaittamien
kanssa ja vaittamien saamat keskiarvot sijoittuvat lukujen 2,9 ja 3,5 vilille. Tulosten perusteella
voidaan havaita asiakkaiden olevan tyytyvaisia yhteyshenkildiden ominaisuuksiin. Eniten ke-
hitysta kaivattaisiin tiedottamiseen, ohjeistukseen seka laskujen kasittelyn nopeuteen. Kuvi-

ossa 18 on esitetty vastaajien kasitykset ostolaskujen kasittelysta.

Ostolaskut (N=232-250)

Ka
Laskujen késittely on nopeaa (N=236) = 8 16 51 25 2,9
Laskujen késittely on virheetontd (N=232) 2/ 13 64 22 3,1
Ostolaskuihin liittyvistd asioista tiedotetaan hyvin 7 % 54 19
(N=233) 29
Ohjeistus on ajantasaista (N=234) 1 18 58 23 3,0
Yhteyshenkil6t ovat helposti tavoitettavissa (N=248) 2 13 51 33 3,2
Yhteyshenkilot ovat ystavallisid ja palvelualttiita (N=250) 24 34 60 3,5
Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja ammattitaitoisia 7 36 59 35
(N=247) ’
Yhteyshenkil6t ymmartavéat toimintaamme ja

. 29 48 41 33

tarpeitamme (N=244)
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa (N=244) 1 6 45 48 34

0% 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

1 taysin eri mielta 2 jokseenkin eri mielta 3 jokseenkin samaa mielta 4 taysin samaa mielta

KUVIO 18. Vastaajien kasitykset ostolaskujen kasittelysta

Kahdestoista kysymys koski laskutusta ja saatavien seurantaa. Kysymykseen vastanneista 63%
oli tdysin samaa mieltd (4) vdittamasta Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja ammattitaitoisia.
Vastanneista 60% oli tdysin samaa mieltd (4) vaittamasta Yhteyshenkilot ovat ystavallisia ja

palvelualttiita. My0s tdssa kysymyksessa yhteyshenkiléiden ominaisuudet koettiin hyviksi ja
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ne arvioitiin keskiarvojen 3,3 ja 3,6 valille. Kyselyyn vastanneista 23% oli jokseenkin eri mielta
vaittdmasta Laskutukseen ja saatavien seurantaan liittyvista asioista tiedotetaan hyvin. Vas-
tanneista 15% oli jokseenkin eri mielta (3) vaittamasta Ohjeistus on ajantasaista. Voidaan siis
havaita, etta tiedottamisen ja ohjeistuksen suhteen olisi parannettavaa. Eniten laskutukseen ja
saatavien seurantaan liittyvia vaittamia arvioitiin asteikolla jokseenkin samaa mielta (3) ja tay-
sin samaa mieltd (4). Laskutukseen ja saatavien seurantaan liittyvien vaittamien keskiarvot si-
joittuivat lukujen 3,0 ja 3,6 valille. Kuviossa 19 on esitetty vastaajien kasitykset laskutuksesta

ja saatavien seurannasta.

Laskutus ja saatavien seuranta (N=142-148)

Ka
Laskutus ja saatavien seuranta on nopeaa (N=142) 1 8 57 34 3,2
Laskutus ja saatavien seuranta ovat virheettomia (N=143) 1 9 59 30 3,2
Laskutukseen ja saatavien seurantaan liittyvista asioista 3 3 9 25 30
tiedotetaan hyvin (N=143) = !
Ohjeistus on ajantasaista (N=143) 1 15 57 27 31
Yhteyshenkil6t ovat helposti tavoitettavissa (N=144) 1 13 44 42 3,3
Yhteyshenkilot ovat ystaviéllisid ja palvelualttiita (N=148) i3 36 60 3,6
Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja ammattitaitoisia 3 36
_ 13 33 63 4
(N=146) .
Yhteyshenkil6t ymmartavat toimintaamme ja tarpeitamme 34
_ 18 44 46 ,
(N=142) .
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa (N=142) i3 44 52 3,5
0% 10% 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
@1 taysin eri mielta 2 jokseenkin eri mielta 3 jokseenkin samaa mielta 4 taysin samaa mielta

KUVIO 19. Vastaajien kasitykset laskutuksesta ja saatavien seurannasta

Kolmastoista kysymys koski kirjanpitoa, tilinpaatosta ja maksatusta. Kysymykseen vastan-
neista 60% oli tdysin samaa mielta (4) vaittamasta Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja ammat-
titaitoisia. Vastanneista 58% oli tdysin samaa mieltd (4) vdittamasta Yhteyshenkilot ovat ysta-

vallisid ja palvelualttiita. Vaittamasta Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa oli taysin samaa
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mieltd (4) 55% vastanneista. Vastaajista 13% oli jokseenkin eri mielta (2) vaittamasta Kirjanpi-
toon, tilinpaatokseen ja maksatukseen liittyvista asioista tiedotetaan hyvin. Vastaajista 12% oli
jokseenkin eri mielta (2) vaittamasta Ohjeistus on ajantasaista. Kirjanpitoon, tilinpaatokseen ja
maksatukseen liittyvia vaittamia arvioitiin keskimaaraisesti eniten asteikoilla jokseenkin sa-
maa mielta (3) ja taysin samaa mielta (4) keskiarvojen sijoittuen arvojen 3,1 ja 3,5 vilille. Tulos-
ten perustella voidaan havaita asiakkaiden olevan melko tyytyvaisia kirjanpitoon, tilinpaatok-
seen ja maksatukseen liittyviin asioihin. Kuviossa 20 on esitetty vastaajien kasitykset kirjanpi-

dosta, tilinpaatoksestd ja maksatuksesta.

Kirjanpito, tilinpditos ja maksatus (N=105-112)

Ka
Kirjanpito, tilinpdatds ja maksatus ovat ajantasalla (N=110) 2| 7 53 38 3,3
Kirjanpito, tilinpaatds ja maksatus ovat virheettomia
irjanpito, tilinpaatds ja m aksatus ovat vir 8 3 60 31 32
(N=109)
Kirjanpitoon, tilinpaatok: j ksatuk: liittyvista
irjanpitoon, tilinpaatdkseen ja maksa u_ seen liittyvistd oo =9 2% 31
asioista tiedotetaan hyvin (N=107)
Ohjeistus on ajantasaista (N=105) 1 12 58 29 31
Yhteyshenkilot ovat helposti tavoitettavissa (N=112) 1 8 49 42 3,3
Yhteyshenkilot ovat ystavillisid ja palvelualttiita (N=112) 1 7 34 58 3,5
Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja ammattitaitoisia
_ 15 34 60 3,5
(N=111)
Yhteyshenkil6t artavat toimint jat it
eyshenkilot ymmartdva _oumn aamme ja tarpeitamme s 45 5 34
(N=106)
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa (N=107) 12 42 55 3,5
0% 10% 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
1 taysin eri mielta 2 jokseenkin eri mielta 3 jokseenkin samaa mielta 4 taysin samaa mielta

KUVIO 20. Vastaajien kasitykset kirjanpidosta, tilinpaatoksesta ja maksatuksesta

Neljastoista kysymys koski taloushallinnon web-raportointia. Kysymykseen vastanneista 59%
oli tdysin samaa mieltd (4) vaittimasta Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja ammattitaitoisia.

Vastanneista 57% oli tdysin samaa mieltd (4) vdittamasta Yhteyshenkilot ovat ystavallisia ja
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palvelualttiita Vastanneista 52% oli tdysin samaa mielta (4) vdittamasta Asiat hoidetaan sovi-
tussa aikataulussa. Kysymykseen vastanneista 25% oli jokseenkin eri mielta (2) vaittamasta
web-raportointiin liittyvista asioista tiedotetaan hyvin. Vastanneista 19% oli jokseenkin eri
mielta (2) vaittamasta Ohjeistus on ajantasaista. Web-raportointiin liittyvat vaittamat arvioitiin
keskiarvojen 2,8 ja 3,5 vilille. Tulosten perusteella taloushallinnon web-raportoinnin yhteys-
henkiloiden ominaisuudet koettiin hyviksi ja parantamista olisi tiedottamisessa sekd ohjeis-

tuksen ajantasaisuudessa. Kuviossa 21 on esitetty vastaajien kasitykset taloushallinnon web-

raportoinnista.
Web-raportointi (N=120-128)

Ka
Web-raportointi on ajantasaista (N=128) 2 11 48 40 3,3
Web-raportointi on virheetontd (N=128) 1 9 54 36 3,3
Web-raportointi on selkeaé ja helppolukuista (N=128) 3/ 13 57 27 31

Web-raportointiin liittyvista asioista tiedotetaan hyvin
_ 6 25 54 15 28

(N=125)

Ohjeistus on ajantasaista (N=124) 5 19 58 18 29
Yhteyshenkil6t ovat helposti tavoitettavissa (N=123) 1 13 49 37 3,2
Yhteyshenkilot ovat ystavillisid ja palvelualttiita (N=121) 2 7 34 57 3,5

Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja ammattitaitoisia
_ 15 35 59 35

(N=120)

Yhteyshenkil6t ymmartdvit toimintaamme ja tarpeitamme

_ 2 12 43 43 33
(N=122)
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa (N=124) 15 43 52 34
0% 10% 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
1 taysin eri mieltd 2 jokseenkin eri mielta 3 jokseenkin samaa mielta 4 tdysin samaa mielta

KUVIO 21. Vastaajien kasitykset taloushallinnon web-raportoinnista
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7.3 Vastaajien tyytyvdisyys henkilostohallinnon palveluihin

Kyselylomakkeen kysymykset 15 ja 16 koskivat vastaajien tyytyvaisyyttd Hetan tarjoamiin
henkilostohallinnon palveluihin. Kysymyksissa selvitettiin palveluiden nopeutta, ajantasai-
suutta, virheettomyyttd, tiedottamista sekd ohjeistuksen ajantasaisuutta. Lisdksi selvitettiin
yhteyshenkildiden tavoitettavuutta, ystavallisyytta, palvelualttiutta, asiantuntevuutta ja am-
mattitaitoisuutta. Naiden asioiden ohella selvitettiin, miten yhteyshenkilot ymmartavat vas-
taajien toiminnan ja tarpeet sekd hoidetaanko asiat sovitussa aikataulussa. Vastausvaihtoehdot
olivat: taysin eri mieltd (1), jokseenkin eri mieltd (2), jokseenkin samaa mielta (3) ja taysin sa-
maa mieltd (4). Henkilostohallinnon palveluihin liittyvat kysymykset oli mahdollista ohittaa,
jos vastaajalla ei ollut kokemusta kyseisten palvelujen kaytosta. Tutkimustuloksista koostetut

taulukot 1oytyvat liitteesta 4.

Viidestoista kysymys koski palkkojen ja palkkioiden laskentaa. Kysymykseen vastanneista
69% oli tdysin samaa mielta (4) vaittamasta Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja ammattitai-
toisia. Vastanneista 68% oli tdysin samaa mielta (4) vaittamasta Yhteyshenkilot ovat ystavalli-
sia ja palvelualttiita. Vaittamasta Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa oli taysin samaa
mieltd (4) 63% vastaajista. Vastanneista 15% oli jokseenkin eri mieltad (2) vaittamasta yhteys-
henkil6t ovat helposti tavoitettavissa ja vastanneista 12% oli jokseenkin eri mielta (2) vaitta-
masta Palkanlaskentaan liittyvistd asioista tiedotetaan hyvin. Palkkojen ja palkkioiden lasken-
nan vaittimat arvioitiin keskiarvojen 3,3 ja 3,6 vilille, jonka perusteella voidaan ajatella vas-
taajien olevan melko tyytyvaisid kyseisiin palveluihin. Kuviossa 22 on esitetty vastaajien kasi-

tykset palkkojen ja palkkioiden laskennasta.
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Palkkojen ja palkkioiden laskenta (N=397-416)

Ka
Palkanlaskenta on virheetonti (N=416) 1 6 44 50 3,4
Palkkalaskelmat ja todistukset ovat oikeellisia ja iz 39 56 35
virheettdmia (N=407) - ’
Palkanlaskentaan liittyvista asioista tiedotetaan hyvin 3
_ 1 12 47 40 3,3
(N=407) .
Ohjeistus on ajantasaista (N=397) 1 8 51 40 3,3
Yhteyshenkil6t ovat helposti tavoitettavissa (N=412) Z 15 36 47 3,3
Yhteyshenkil6t ovat ystavallisid ja palvelualttiita (N=412) i3 27 68 3,6
Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja ammattitaitoisia
_ 2 28 69 3,6
(N=410) .
Yhteyshenkilot ymmartévit toimintaamme ja tarpeitamme g
_ 25 42 51 3,4
(N=402) !
Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa (N=402) i3 33 63 3,6
0% 10% 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
@1 taysin eri mieltd 2 jokseenkin eri mielta 3 jokseenkin samaa mielta 4 taysin samaa mielta

KUVIO 22. Vastaajien kasitykset palkkojen ja palkkioiden laskennasta

Toinen henkildstohallinnon palveluihin liittyva kysymys koski palkanlaskennan raportointia.
Kysymykseen vastanneista 63% oli tdysin samaa mieltd (4) vaittamasta Yhteyshenkilot ovat
ystavillisia ja palvelualttiita ja 62% vaittamasta Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja ammatti-
taitoisia. Vaittamasta Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa oli taysin samaa mielta (4) 56%
vastanneista. Vastanneista 15% oli jokseenkin eri mieltd (2) vaittamasta palkanlaskentaan liit-
tyvistd asioista tiedotetaan hyvin. Kokonaisuudessaan palkanlaskennan raportointiin liittyvat
vaittamat arvioitiin keskiarvojen 3,1 ja 3,6 valille. Kuviossa 23 on esitetty vastaajien kasitykset

palkanlaskennan raportoinnista.
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KUVIO 23. Vastaajien kasitykset palkanlaskennan raportoinnista

7.4 Vastaajien tyytyvdisyys sihkdisen kasittelyn ohjelmiin

4 tdysin samaa mielta

Kyselylomakkeen seitsemastoista kysymys koski sahkodisen kasittelyn ohjelmia. Vastaajaa

pyydettiin antamaan kysymyksessa esitetyille sahkoisen kasittelyn ohjelmille arvosana as-

teikolla 1-4. Vastaajaa pyydettiin arvioimaan ohjelmia muun muassa niiden kayttajaystavalli-

syyden ja raporttien selkeyden pohjalta. Vastaajista 21% antoi arvosanan erinomainen (4) Per-

sonec F ESS Poissaolot ja vuosilomat ja Personec F Henkilostopaallikdiden tyokalu -ohjelmille.

Vastaajista 32% arvioi ostolaskujen kasittelyssa kaytettavan Workflow-ohjelman arvosanalla

tyydyttava (2). Norlic Matkalaskujarjestelma -ohjelma sai arvosanan tyydyttava (2) 33% vas-

taajalta ja arvosanan heikko (1) antoi kyseiselle ohjelmalle 8% vastaajista. Keskimaaraisesti eni-

ten vastaajat arvioivat sahkoisen kasittelyn ohjelmia arvosanalla hyva (3). Sahkoisen késittelyn
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ohjelmat sijoittuvat keskiarvojen 2,7 ja 2,9 vilille. Kuviossa 24 on esitetty vastaajien kasitykset

sahkoisen kasittelyn ohjelmista.

Sahkoisen kasittelyn ohjelmat (N=39-431)

Ka
Workflow, ostolaskujen sahkdinen tarkastaminen 97

. .. . 6 32 51 11 4

ja hyvaksyminen (N=220) —
Web-laskutus, myyntilaskut ja seuranta (N=100) 3 24 61 12 28
Talouden suunnittelu (N=91) 3 22 62 13 29
Personec F ESS Poissaolot ja vuosilomat (N=431) 5] 17 58 21 29
Personec F ESS Ty6sopimukset (N=180) 5 19 60 16 2,9
Norlic Matkalaskujarjestelma (N=186) 8| 33 46 13 | 27
Personec F Henkilostopaallikéiden tyokalu

28 49 21 2,9

(N=39)
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[ 1 heikko 2 tyydyttava 3 hyva 4 erinomainen

KUVIO 24. Vastaajien kasitykset sahkoisen kasittelyn ohjelmista

7.5 Vastaajien avoin palaute

Kyselyn viimeisessa kohdassa vastaajalla oli mahdollisuus antaa avointa palautetta Kuntien
Hetapalvelut Oy:n toiminnasta ja palveluista seka kyselyyn liittyvista asioista. Avoimen koh-
dan perusteella saatiin paljon lisda tietoa siitd, millaisiin asioihin Kuntien Hetapalvelut Oy:n

asiakkaat ovat tyytyvdisid ja mihin he toivoisivat kehitystd. Avoimessa kohdassa asiakkaat toi-
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vat ilmi muun muassa talous- ja henkilostopalveluiden yhteyshenkil6iden yhteystietojen hei-
kon saatavuuden, sdahkoisten ohjelmien toimivuuteen liittyvat ongelmat, yhteyshenkiloiden

asiakaspalveluhenkisyyden seka asioiden tiedottamiseen ja ohjeistukseen liittyvat puutteet.

Seuraavassa on esitetty poimintoja kyselyyn vastanneiden avoimesta palautteesta:

Palvelu on erittdin hyvaa, nopeaa ja ystavallista!

Palvelu on pelannut hyvin palkka-asioissa ei moittimista, oma palkkasihteeri hoitaa asiat
ja haneen on helppo ottaa yhteytta

Hetan vallitseva tapa toimia ja kehittya vaikuttaa tarkoituksenmukaiselta mitd kannattaa
jatkaa.

Keskusnron lisdksi henkilokohtaiset yhteystiedot helpommin saataville
Verkkosivuilta ei 16ydy henkiloston yhteystietoja :(

Nettisivuille suorat puhelinnumerot kaikille palkanlaskijoille ja puhelinaika esim. klo 16
saakka, jos ei joka paiva, niin ainakin jokunen paiva viikossa.

Hetan tyontekijoitd on erittdin vaikea tavoittaa puhelimitse. Puhelua siirretddn useita ker-
toja ja usein puhelu katkeaa ennen, kuin tavoittaa henkilon kenen kanssa haluaa asioida.
Yhteydenotto sahkopostitse toimii paremmin, mutta osa asioista on selkeampaa hoitaa
puhelimitse.

Aina kun olen apua tarvinnut, niin olen avun saanut. Viimeisin tarvitsemani apu Hetasta
ei ensimmaiselld kerralla mennyt aivan nappiin, mutta toisella yhteydenotolla sain asiani
hoidettua :)

Kaytettavat jarjestelmat kaipaavat paivitysta.

Workflown latausnopeutta tulisi jotenkin saada paremmaksi. Norliciin paasyn kanssa
ongelmia, jos henkilolld on useampi palvelussuhde.

Ohjelmien osalta voisi olla koulutusta, esim. miten suurten maarien hyvaksynta ESS tai
Norlicissa olisi joustavaa. ESSin osalta haasteena on se, etta ilmestyneet ilmoitukset pois-
tuvat viiveelld ja toiseksi nimet eivat poistu jarjestelmasta (jos on tehty avaus toistaiseksi).
Tahan voisi tulla ehdotus Hetalta, miten asiaa parantaa.

Personec F ESS voisi ehka olla selkeampi ja yksinkertaisempikin.

Workflow ohjelma saatava helppokayttéisemmaksi ja selkeammaksi.
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Workflow tulisi korvata nopeammalla ja toimivammalla jarjestelmalla.

Workflow on vililld todella hidas. Ja Personec F Essin raportointitoiminnoista voisi kou-
luttaa paremmin.

Ohjelmat valilla tosi tosi hitaita.

Laskujen kisittelyohjelma on AARETTOMAN hidas. Tydsopimukset eivit joskus tulostu
millaan ohjelmasta. Asiakaspalvelu ja puheluihin takaisin soitto erinomaisen hyvaa! Kii-
tos hyvasta yhteistyosta!

Tiedottaa nopeammin muutoksista.

Tiedotusta voisi parantaa, esim. jos joku kdaytantdé muuttuu. Voisi my0s julkaista tiedot,
mihin/keneen missédkin asiassa kannattaa ottaa yhteytta.

Markkinointia yhteistyOkumppaneiden suuntaan voisi lisdtd, mita kaikkea Hetalla on
mahdollisuus tarjota.

7.6 Vastaukset avoimeen palautteeseen

Avoimien kommenttien perusteella voidaan havaita, ettd Kuntien Hetapalvelut Oy:n kannat-
taisi kehittdaa verkkosivujaan paremmin asiakkaita palveleviksi. Mielestani verkkosivuilla
voisi olla eriteltyna talous- ja palkkahallinnon palveluiden yhteyshenkiloiden nimet seka hei-
dan yhteystietonsa, jotta ne olisivat helpommin yrityksen asiakkaiden saatavilla. Jos yhteys-
tietoja ei haluta laittaa verkkosivuille, voisi ne mielestdni toimittaa asiakkaille esimerkiksi esit-
teen muodossa. Tarpeellista olisi my06s pohtia sitd, voisiko jonakin pdivana puhelinpalvelun
toimia klo 16 asti, jotta asiakkaiden puolelta tapahtuva yhteydenpito yhteyshenkil6ihin olisi
entista sujuvampaa. Mielestdni Kuntien Hetapalvelut Oy:sta voisi koostaa asiakkaille jaettavan
esitteen, jossa kerrottaisiin yrityksen toiminnasta seka sen palveluista. Lisdksi esitteessa tulisi

olla talous- ja palkkahallinnon palveluiden yhteyshenkildiden yhteystiedot.

Sahkoisten ohjelmien toimivuuteen Kuntien Hetapalvelut Oy ei voi kovin paljoa vaikuttaa,

silld ohjelmat eivat ole yrityksen itsensa kehittamia tai yllapitamia. Sen sijaan kayttokoulutusta
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Kuntien Hetapalvelut Oy voisi mielestani jarjestad saannollisin véliajoin, silld yrityksen asia-
kaskunta vaihtuu jatkuvasti ja ohjelmien kayttd on monille uusille tyontekijoille taysin uusi
asia. Sahkoisten ohjelmien kaytosta voisi myos mahdollisesti koostaa selkeita ja yksinkertaisia
oppaita asiakkaille jaettavaksi. Mahdollisen atk-tuen tarvetta tulisi kartoittaa ja esimerkiksi
etatyopoytayhteyden hyodyntaminen voisi olla avuksi asiakkaiden sahkoisten ohjelmien kayt-

toon liittyvissd ongelmissa.

Mielestani Kuntien Hetapalvelut Oy:n tulisi kehittaa asiakkaiden suuntaan osoittautuvaa tie-
dottamista. Tiedotuskanava tulisi miettia tarkkaan, olisiko esimerkiksi mahdollista tiedottaa
verkkosivujen kautta, sahkopostitse tai tekstiviestien avulla. Verkkosivujen paivittamisesta tu-
lisi my06s huolehtia saanndllisin valiajoin, jotta ne palvelisivat asiakkaita mahdollisimman kat-
tavasti. Oleellista olisi my0s muistuttaa henkilokuntaa asiakaspalveluhenkisyyden tarkey-
desta tasaisin valiajoin, jotta asiakkaat olisivat tyytyvaisid yhteyshenkiloiden toimintaan jat-
kossakin. Yhteyshenkildiden olisi myos hyva olla asiakkaiden tavoitettavissa mahdollisimman
helposti ja sujuvasti. Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakaskunta kasvaa vuosittain ja asiakastyy-
tyvaisyyden kannalta oleellista on huolehtia jokaisesta asiakassuhteesta. Jotta kasvava asiakas-
kunta saataisiin tavoitettua ja kaikille asiakkaille saataisiin hyva kuva yrityksen toiminnasta,
tulisi yrityksen miettid viestintdan liittyvia asioita ja tehda paatoksia niiden suhteen. Avoimen
kohdan kommenteista voidaan havaita, ettda suurin osa Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaista
on tyytyvaisia yrityksen toimintaan ja palveluihin, mutta erityisesti tiedottaminen, ohjeistus ja

sahkoisten ohjelmien kaytto vaativat panostusta ja kehitystyota.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Vastaukset tutkimusongelmiin

Seuraavassa esitetaan vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Tutkimuksen paaongelma
oli:

Miten tyytyvaisid Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ovat yrityksen toimintaan ja palve-
luihin?

Paaongelma jaettiin neljaan alaongelmaan, joiden avulla saatiin vastaus taman tutkimuksen

paaongelmaan.

1. Miten tyytyviisiad asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin verkkosivuihin?

Tutkimuksessa selvisi, ettd Kuntien Hetapalvelut Oy:n verkkosivujen kayttd oli melko va-
haista kyselyyn vastanneiden keskuudessa. Hetan verkkosivuja kdyttaneiden arviot esitetyista
vaittamista olivat melko yhtenevaiset ja tutkimuksen perusteella voidaan havaita, etta kyse-

lyyn vastanneet ovat melko tyytyvaisia verkkosivujen kaytettavyyteen.

2. Miten tyytyvaisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin taloushallinnon palveluihin?

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ovat melko
tyytyviisia taloushallinnon palveluiden yhteyshenkildiden toimintaan. Vastanneet olivat
melko yhta mielta siitd, etta taloushallinnon palveluiden yhteyshenkil6t ovat ystavallisid, pal-
velualttiita, asiantuntevia ja ammattitaitoisia. Kyselyyn vastanneet olivat myos melko samaa
mielta siitd, ettd asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa. Lisdksi vastaajat kokivat yhteyshenki-
16iden ymmartavan heiddn toimintaansa ja tarpeitaan. Sen sijaan voidaan havaita, etta tiedot-
tamiseen ja ohjeistuksen ajantasaisuuteen kyselyn vastaajat eivat olleet taysin tyytyvaisid. Yh-

teyshenkildiden tavoitettavuuden suhteen vastaajat eivat myoskaan olleet taysin tyytyvaisia.
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3. Miten tyytyvdisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin henkildstéhallinnon palveluihin?
Tutkimuksessa selvisi, ettd Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ovat melko tyytyvaisia hen-
kilostohallinnon palveluiden yhteyshenkildiden toimintaan. Vastanneet olivat melko yhta
mielta siitd, etta taloushallinnon palveluiden yhteyshenkilot ovat ystavallisia, palvelualttiita,
asiantuntevia ja ammattitaitoisia. Vastausten perusteella voidaan myos havaita, etta vastaajien
mielestd asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa. Henkilostohallinnon palveluiden henkildiden
tavoitettavuuteen ja henkildstohallinnon palveluihin liittyvien asioiden tiedottamiseen vastaa-
jat sen sijaan eivat olleet taysin tyytyvaisia.. Vastausten perusteella voidaan havaita, etta Kun-
tien Hetapalvelut Oy:n henkilostohallinnon palvelut olivat vastaajien keskuudessa kaytetym-

pia kuin taloushallinnon palvelut.

4. Miten tyytyvaisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin sihkoisen kasittelyn ohjelmiin?

Tutkimuksen perusteella voidaan havaita, ettd Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat ovat
melko tyytyviisia sahkoisen kasittelyn ohjelmiin. Vastaajista suurin osa arvioi sahkodisen ka-
sittelyn ohjelmat hyviksi. Tyytyvaisimpia asiakkaat olivat Kuntien Hetapalvelut Oy:n tarjo-
amiin henkilostohallinnon sahkoisen kasittelyn ohjelmiin Personec F ESS Poissaolot ja vuosi-
lomat sekd Personec F Henkilostopaallikdiden tyokalu. Tyytymattomimpia asiakkaat olivat
ostolaskujen kasittelyssa hyodynnettavaan Workflow-ohjelmaan seka Norlic Matkalaskujar-
jestelma -ohjelmaan. Avoimen palautteen perusteella havaittiin, etta monet asiakkaat kokivat

sahkoisen kasittelyn ohjelmien kayton hankalaksi ja toivoivat ohjelmien kayttoon opastusta.

8.2 Opinndytetyon arviointi

Tutkimuksen avulla saatiin arvokasta tietoa siitd, miten Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaat
kokevat yrityksen toiminnan ja palvelut talla hetkelld. Taman hetkisen tilanteen lisdksi saatiin
kartoitettua asiakkaiden mielipiteitd sen suhteen, missa asioissa Kuntien Hetapalvelut Oy:lla

olisi kehitettavaa ja parannettavaa.
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Mielestani onnistuin opinndytetyon tekemisessa hyvin ja toimeksiantaja kertoi olevansa koko-
naisuudessaan hyvin tyytyvdinen tekemdani tyohon. Aihe oli mielestédni kiinnostava ja koin
tyon tekemisen todelliseen tarpeeseen mielenkiintoiseksi. Kyselyn laatiminen ja tutkimustu-
losten analysointi haastoivat mielestani sopivasti. Erityisesti avoimien kommenttien kohdalta
voidaan havaita, ettd asiakkaiden mielipiteet Kuntien Hetapalvelut Oy:n toiminnasta ja palve-
luista perustuvat paljolti heidan henkilokohtaisiin kokemuksiinsa. Tata kautta tuli siis todis-
tettua se asia, ettd palvelun laatu on pitkalti sitd, millaisena asiakkaat sen kokevat. Monien
vastaajien kohdalla my0s pystyi havaitsemaan sen tosiasian, etta palvelun laatuajaitse yritysta
arvioitiin herkasti jo pelkastaan yksittaisen palvelutapahtuman perusteella. Yksittdinen hyvin
tai huonosti sujunut palvelutapahtuma voi siis jo muodostaa asiakkaalle tietyn mielikuvan
yrityksestd ja sen toiminnasta. On siis sanomattakin selvaa, ettd yrityksen tulisi huolehtia jo-
kaisen asiakaskohtaamisen sujumisesta yhta tarkkaan, jotta asiakkaalle jdisi positiivinen kuva
palvelusta ja hdan haluaisi hyodyntaa palveluntarjoajan palveluita uudelleen sekda my6s suosit-

telisi niita muille.

Tutkimustuloksissa ei ilmennyt mitaan huomattavia eroja vastaajien kesken ja esimerkiksi vas-
taajien tyytyvaisyys eri talous- ja henkilostohallinnon palveluihin oli suhteellisen samanlaista
vertailtaessa eri osa-alueita. Mahdollisesti eniten hyoddyttiin avoimeen kohtaan tulleista kom-
menteista. Niiden pohjalta toimeksiantaja sai arvokasta tietoa asiakkaiden mielipiteista ja

myo0s ideoita toimintojensa ja palveluidensa kehittamiseen.

Opinndytetyon onnistumista edesauttoi jatkuva yhteydenpito opinnédytetyon ohjaavan opet-
tajan kanssa ja hanelta saatu palaute seka kehittaimisehdotukset. My06s toimeksiantajan kanssa

pidetty yhteisty6 auttoi tyon aikana ja hanelta sain opinnaytetyon tekemisen aikana selvennet-
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tyd monia minulle epdselvia asioita. Kyselyn laatimisen suhteen aikataulu oli tiukka ja jalkika-
teen ajateltuna kyselya olisi voinut muokata edelleen, jotta sen avulla olisi saatu vieldkin pa-

remmin tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

Tassa opinnaytetyossa ei erikseen vertailtu nyt toteutettua kyselya vuosina 2010 ja 2011 toteu-
tettuihin kyselyihin. Koen, etta jatkotutkimuksen aiheena voisi olla jo toteutettujen kyselyiden
vertailu keskenaan. Niiden perusteella voitaisiin arvioida Kuntien Hetapalvelut Oy:n palve-
luiden ja toiminnan kehittymista asiakkaiden nakokulmasta. Mielestani jatkossa Kuntien He-
tapalvelut Oy:lle voisi my0s olla tarpeellista toteuttaa markkinointimateriaalia seka erilaisia
ohjeistuksia muun muassa sahkoisen kasittelyn ohjelmien kayttoon liittyen, jotka olisi mah-

dollista toteuttaa esimerkiksi opinnadytetyona.
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LITE 1

Saatekirje 19.12.2017
Hyva Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakas!

Olen liiketalouden opiskelija Maija Niemonen Centria-ammattikorkeakoulun Ylivieskan yksikosta.
Teen opinndytetydta yhteistydssa Kuntien Hetapalvelut Oy:n kanssa. Opinnaytety6 toteutetaan ky-
selytutkimuksena, johon kutsun Teidat osallistumaan.

Tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyydesta
yrityksen tarjoamiin palveluihin ja toimintaan. Kyselyn tarkoituksena on kerata tietoa, jonka avulla
voidaan kehittdaa Kuntien Hetapalvelut Oy:n palveluita ja toimintaa.

Vastatkaa kyselyssa oleviin kysymyksiin valitsemalla mielestanne sopivin vastausvaihtoehto. Pyy-
dan huomioimaan, etta joihinkin kysymyksiin on mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto. Vas-
taamiseen kuluu aikaa noin 5-10 minuuttia ja vastausaika paattyy 12.1.2018.

Vastauksenne kasitellaan luottamuksellisesti ja tutkimuksen tuloksien perusteella Teita ei voida tun-
nistaa vastaajiksi. Jos Teilla on kysyttavaa kyselylomakkeesta tai opinndytetydstani, vastaan kysy-
myksiinne mielellani.

Vastaajien kesken suoritetaan 50€ ja 100€ lahjakorttien arvonta S-ryhman toimipisteisiin. Arvonta
suoritetaan Kuntien Hetapalvelut Oy:n uusien toimitilojen avajaisten yhteydessa 19.1.2018. Lahja-
korttien arvontaan osallistuaksenne, pyydan Teitd jattamaan yhteystietonne kyselylomakkeen tayt-

tamisen yhteydessa.

Linkki kyselylomakkeeseen 16ytyy taman sahkdpostin lopusta!

Kiitan lampimasti vastauksestanne!

Ystavallisin terveisin,

Maija Niemonen Tuomo Vahasarja

Liiketalouden opiskelija, Toimitusjohtaja, Kuntien Hetapalvelut Oy
Centria-ammattikorkeakoulu, Ylivieskan yksikkd ~ tuomo.vahasarja@

maija.niemonen@ puh. XXX XXXX XXX

puh. XXX XXXX XXX

Linkki kyselylomakkeeseen:


mailto:tuomo.vahasarja@hetapalvelut.fi
mailto:maija.niemonen@centria.fi
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Kiitos vastaamisesta Kuntien Hetapalvelut Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta koskevaan kyselyyn!

Teilta saatu palaute on ensiarvoisen tarkedd, kun Kuntien Hetapalvelut Oy kehittaa palveluja ja toi-
mintaansa. Vastauksenne kasitelladn luottamuksellisesti.

Onnea lahjakorttien arvontaan ja hyvaa talven jatkoa!
Ystavallisin terveisin,

Maija Niemonen

Liiketalouden opiskelija, Centria-ammattikorkeakoulu, Ylivieskan yksikko
maija.niemonen@

puh. XXX XXXX XXX

Tuomo Vahasarja

Toimitusjohtaja, Kuntien Hetapalvelut Oy
tuomo.vahasarja@

puh. XXX XXXX XXX


mailto:maija.niemonen@centria.fi
mailto:tuomo.vahasarja@hetapalvelut.fi
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1. Kaupunki/kunta/kuntayhtymd, jossa tydskentelen

() Vlivieskan kaupunki
(O Nivalan kaupunki
() Alavieskan kunta
() Sievin kunta

() Kdrsdmden kunta

() Peruspalvelukuntayhtymd Kallio

2. Asemani organisaatiossa

() Johtava viranhaltija / esimies

O Ammattitehtdvdt / tyontekijd

3. Olen kdyttdnyt seuraavia Hetan taloushallinnon palveluita

[] Ostolaskujen kasittely

[] Laskutus ja saatavien seuranta
[] Konsernitilinpddtas

[ ] Web-raportointi

[] Taloussuunnittelu

[] En ole kdyttdnyt edelld mainittuja palveluita
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4. Olen kdyttdnyt seuraavia Hetan henkildstéhallinnon palveluita

[] Yhteydenotot palkanlaskentaan

[] Personec F ESS Poissaolot ja vuosilomat
[] Personec F ESS Raportit

[] Personec F Raportit

[] En ole kdyttdnyt edelld mainittuja palveluita

5. Olen kdyttdnyt Personec F ESS -itsepalvelukdyttdliittymdd muualla kuin tyépaikalla

() Kylld
() Ei

() En ole koskaan kdyttdnyt Personec F ESS -itsepalvelukdyttéliittymdd

6. Olen kdyttdnyt Personec F ESS -itsepalvelukdyttaliittymadd

[] Tydpaikan tietokoneella
] Omalla tietokoneella
] Mobiililaitteella

[] En ole koskaan kdyttdnyt Personec F ESS -itsepalvelukdyttéliittymdd

7. Tunnen Hetan tarjoamat palvelut
() erittdin hyvin
() melko hyvin
() Jonkin verran

() en lainkaan
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8. Hetan tarjoamista palveluista on saatavilla tietoa
() erittdin hyvin
() melko hyvin

() Jonkin verran

O ei lainkaan

9. Olen kdyttdnyt Hetan verkkosivuja

O Kylla
O Ei

10. Seuraavassa esitetddn vdittamia Hetan verkkosivuista. Pyyddmme Sinua arvioimaan
vdittdmid oman kokemuksesi varassa. (mikdli Sinulla ei ole kokemusta Hetan verkkosivujen
kdytostd, voit jatkaa seuraavaan kysymykseen)

tdysin eri jokseenkineri  jokseenkin tdysin

ieltd mieltd samaa mieltd samad

m mieltd
Hetan www-sivut ovat selkedt O O O O
Hetan www-sivut ovat informatiiviset O O O O

Hetan www-sivut ovat
helppokdyttoiset O O O O



11. Seuraavassa esitetddn vdittamid ostolaskujen kdsittelystd. Pyydamme Sinua arvioimaan

vdittdmid oman kokemuksesi varassa. (mikdli et kdytd nditd palveluita, voit jatkaa seuraavaan

kysymykseen)

Laskujen kdsittely on nopeaa
Laskujen kdsittely on virheetontd

Ostolaskuihin liittyvistd asioista
tiedotetaan hyvin

Ohjeistus on ajantasaista

Yhteyshenkilot ovat helposti
tavoitettavissa

Yhteyshenkilot ovat ystdvdllisid ja
palvelualttiita

Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja
ammattitaitoisia

Yhteyshenkilot ymmdrtavat
toimintaamme ja tarpeitamme

Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa

12. Seuraavassa esitetddn vdittdmid laskutuksesta ja saatavien seurannasta. Pyyddmme Sinua
arvioimaan vdittadmid oman kokemuksesi varassa. (mikdli et kdytd nditd palveluita, voit jatkaa

seuraavaan kysymykseen)

Laskutus ja saatavien seuranta on
nopeaa

Laskutus ja saatavien seuranta ovat
virheettomid

Laskutukseen ja saatavien seurantaan
liittyvistd asioista tiedotetaan hyvin

Ohjeistus on ajantasaista

Yhteyshenkilot ovat helposti
tavoitettavissa

Yhteyshenkilot ovat ystdvdllisid ja
palvelualttiita

Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja
ammattitaitoisia

Yhteyshenkilot ymmdrtavat
toimintaamme ja tarpeitamme

Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa

tdysin eri
mieltda

o o0 O O O 0O O 0O

tdysin eri
mieltd

O

OO0 O O OO0 0 O

jokseenkin eri
mieltd

o o O O O 0O O 0O

Jjokseenkin eri
mieltd

O

oo O O O 00 O

Jjokseenkin
samaa mieltd

o o O O O 0O O 0O

Jjokseenkin
samaa mieltd

O

OO0 O O OO0 O O

tdysin
samaa
mieltd

o o O O O 0 O 0O0

tdysin
samaa
mieltd

O

OO0 O O O 00 O
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13. Seuraavassa esitetddn vdittdmid kirjanpidosta, tilinpdadatsksestd ja
maksatuksesta. Pyyddmme Sinua arvioimaan vdittdmia oman kokemuksesi varassa. (mikdli et
kdytd nditd palveluita, voit jatkaa seuraavaan kysymykseen)

maksatukseen liittyvistd asioista
tiedotetaan hyvin

Ohjeistus on ajantasaista

Yhteyshenkilot ovat helposti
tavoitettavissa

Yhteyshenkilot ovat ystdvdllisid ja
palvelualttiita

Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja
ammattitaitoisia

Yhteyshenkilot ymmdrtdvat
toimintfaamme ja tarpeitamme

Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa

tdysin eri
mieltd

O

O O O O 0O O O

O

jokseenkin eri
mieltd

O

o O O OO0 O O

O

jokseenkin
samaa mieltd

O

oo O O OO0 O O

tdysin
samaa
mieltd

O

o O O O 0 O O

O

14. Seuraavassa esitetddn vdittdmid taloushallinnon Web-raportoinnista. Pyyddmme Sinua

arvioimaan vdittamid oman kokemuksesi varassa. (mikdli et kdytd nditd palveluita, voit jatkaa

seuraavaan kysymykseen)

Web-raportointi on ajantasaista
Web-raportointi on virheetontd

Web-raportointi on selkedd ja
helppolukuista

Web-raportointiin liittyvistd asioista
tiedotetaan hyvin

Ohjeistus on ajantasaista

Yhteyshenkilot ovat helposti
tavoitettavissa

Yhteyshenkilot ovat ystdvdllisid ja
palvelualttiita

Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja
ammattitaitoisia

Yhteyshenkilot ymmdrtavat
toimintaamme ja tarpeitamme

Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa

tdysin eri

mieltd

OO0 O O OO0 0 O 0O0

Jjokseenkin eri

mieltd

OO0 O O OO0 0 O 0O0

Jjokseenkin

samaa mieltd

oo O O OO0 O 00

tdysin
samaa
mieltd

o O O OO0 O 00
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15. Seuraavassa esitetddn vdittdmid palkkojen ja palkkioiden laskennasta. Pyyddmme Sinua

arvioimaan vdittamid oman kokemuksesi varassa. (mikdli et kdytd nditd palveluita, voit jatkaa

seuraavaan kysymykseen)

Palkanlaskenta on virheetontd

Palkkalaskelmat ja todistukset ovat
oikeellisia ja virheettomia

Palkanlaskentaan liittyvistd asioista
tiedotetaan hyvin

Ohjeistus on ajantasaista

Yhteyshenkilot ovat helposti
tavoitettavissa

Yhteyshenkilot ovat ystdvdllisid ja
palvelualttiita

Yhteyshenkilot ovat asiantuntevia ja
ammattitaitoisia

Yhteyshenkilot ymmdrtdvat
toimintaamme ja tarpeitamme

Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa

16. Seuraavassa esitetddn vdittamid palkanlaskennan raportoinnista. Pyyddmme Sinua
arvioimaan vdittdmid oman kokemuksesi varassa. (mikdli et kdytd nditd palveluita, voit jatkaa

seuraavaan kysymykseen)

Palkanlaskennan raportointi on
ajantasaista

Palkanlaskennan raportointi on
virheetontd

Palkanlaskennan raportointi on
selkedd ja helppolukuista

Palkanlaskennan raportointiin
liittyvistd asioista tiedotetaan hyvin

Ohjeistus on ajantasaista

Yhteyshenkilot ovat helposti
tavoitettavissa

Yhteyshenkilot ovat ystdvdllisid ja
palvelualttiita

Yhteyshenkil6t ovat asiantuntevia ja
ammattitaitoisia

Yhteyshenkilot ymmadrtdvat
toimintaamme ja tarpeitamme

Asiat hoidetaan sovitussa aikataulussa

tdysin eri
mieltd

O

oo O O O OO0 O

tdysin eri
mieltd

O

OO0 O O OO0 O O

Jokseenkin eri
mieltd

O

oo O O O O 0O O

jokseenkin eri
mieltd

O

OO0 O O OO0 O O

Jjokseenkin
samaa mieltd

O

oo O O O O O O

jokseenkin
samaa mieltd

O

OO0 O O OO0 O O

tdysin
samaa
mieltd

O

oo O O O OO0 O

taysin
samaa
mieltd

O

oo O O OO0 O O
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17. Pyyddmme Sinua antamaan seuraaville sdhkdisen kdsittelyn ohjelmille arvosanan asteikolla
1-4. Arvioi mm. ohjelmien kayttdjdystavallisyyttd, raporttien selkeyttda yms. (mikdli Sinulla ei

ole kokemusta kyseisen ohjelman kdytéstd, voit siirtyd seuraavaan kohtaan)
heikko (1) tyydyttdvd (2) hyvd (3) erinomainen (4)

Workflow, ostolaskujen sdhkasinen
tarkastaminen ja hyvdksyminen O O O O

Web-laskutus, myyntilaskut ja
seuranta

Talouden suunnittelu

Personec F ESS Poissaolot ja
vuosilomat

Personec F ESS Tydsopimukset
Norlic Matkalaskujdrjestelmd

Personec F Henkilostopddlliksiden
tyckalu

O OO0 O O O
O OO O O O
O OO0 O O O
O OO0 O O O

18. Seuraavassa esitetddn vdittdmid koskien Hetan toimintaa. Pyyddmme Sinua arvioimaan
vdittdmid oman kokemuksesi varassa.

heikosti tyydyttavasti hyvin erinomaisesti
Heta ottaa huomioon asiakkaat
Heta on asiantunteva
Heta tiedottaa asioistaan
Hetan palvelut ovat helposti saatavilla

Hetan palvelu on nopeaa

O OO 00O
O OO 00O
O OO 00O
O OO 00O

asiakkaiden tarpeiden mukaan
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19. Hetan palvelut ovat viimeisen vuoden aikana

() heikentyneet
() pysyneet samalla tasolla
() parantuneet vahadn

() parantuneet paljon

20. Anna palautetta omin sanoin. Miten mielestdsi Hetan toimintaa tulisi kehittdaa?

21. Jos haluat osallistua lahjakorttien arvontaan, jdtd yhteystietosi tahdn. (HUOMI
Yhteystietojasi kdytetddn vain arvonnan suorittamiseent)

Etunimi

Sukunimi

Sdhkoposti

Puhelin

Yritys / Organisaatio

__:':lf_ h t Q

Kuntien Hetapalvelut Oy



Vastaajien maara: 543
Keskiarvo: 3,04

LIITE 4/1
Seuraavassa esitetddn vdittimia koskien Hetan toimintaa. Pyydimme Sinua arvioimaan
vdittimia oman kokemuksesi varassa.

Hetan toiminta 1 2 3 4 Keski- | Medi-
€ 0 heikosti | tyydyttivdsti | hyvin | erinomaisesti | N arvo aani

Heta ottaa huomioon asiakkaat 1,50% 11,63% 69,98% 16,89% 533 3,02 3

Heta on asiantunteva ,37% 6,37% 64,05% 29,21% 534 3,22 3

Heta tiedottaa asioistaan 2,43% 19,07% 60,56% 17,94% 535 2,94 3

Hetan palvelut ovat helposti

saatavilla ,76% 16,79% 60,12% 22,33% 524 3,04 3

Hetan palvelu on nopeaa ,38% 13,58% 61,76% 24 28% 523 3,10 3

Heta kehittda jatkuvasti

palveluitaan asiakkaiden

tarpeiden mukaan 2,00% 20,60% 60,80% 16,60% 500 2,92 3

Yhteensi 7,44% 88,04% 377,27% 127,25% 3149 | 3,04 3

Seuraavassa esitetddn vdittimid ostolaskujen kasittelystd. Pyydimme Sinua arvioimaan
vaittimia oman kokemuksesi varassa. (mikili et kaytd nditi palveluita, voit jatkaa seuraavaan kysymykseen)

Vastaajien maara: 255
Keskiarvo: 3,20

1 2 3 4
Ostolaskujen Kisittely tﬁys.in joksee‘nkin jokseenkin taysin ‘ .
eri eri samaa samaa Keski- | Medi-
mielti mielti mieltd mieltd N arvo aani
Laskujen késittely on nopeaa 8,05% 15,68% 51,27% 25,00% 236 2,93 3
Laskujen kasittely on
virheetonta 2,16% 12,50% 63,79% 21,55% 232 3,05 3
Ostolaskuihin liittyvista
asioista tiedotetaan hyvin 1,72% 25,75% 53,65% 18,88% 233 2,90 3
Ohjeistus on ajantasaista 1,28% 17,95% 57,69% 23,08% 234 3,03 3
Yhteyshenkil6t ovat
helposti tavoitettavissa 2,42% 13,31% 50,80% 33,47% 248 3,15 3
Yhteyshenkil6t ovat
ystavallisid ja palvelualttiita 2,40% 4,40% 33,60% 59,60% 250 3,50 4
Yhteyshenkil6t ovat asiantunte-
via ja ammattitaitoisia 2,43% 2,83% 35,63% 59,11% 247 3,51 4
Yhteyshenkil6t ymmartavat
toimintaamme ja tarpeitamme 2,46% 8,61% 48,36% 40,57% 244 3,27 3
Asiat hoidetaan sovitussa
aikataulussa 1,23% 6,15% 45,08% 47,54% 244 3,39 3
Yhteensi 24,15% 107,18% 439,87% 328,80% 2168 3,20 3
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Seuraavassa esitetddn vaittamid laskutuksesta ja saatavien seurannasta. Pyydimme Sinua
arvioimaan vaittimia oman kokemuksesi varassa. (mikili et kiyti niiti palveluita, voit jatkaa seuraavaan
kysymykseen)

Vastaajien maara: 150

Keskiarvo: 3,30

1 2 3 4

Laskutus ja saatavien tiysin | jokseenkin | jokseenkin tdysin
seuranta eri eri samaa samaa Keski- | Medi-

mieltd mieltd mieltd mieltd N arvo aani
Laskutus ja saatavien seuranta
on nopeaa 1,41% 7,75% 57,04% 33,80% 142 3,23 3
Laskutus ja saatavien seuranta
ovat virheettomia 1,40% 9,09% 59,44% 30,07% 143 3,18 3
Laskutukseen ja saatavien
seurantaan liittyvistd asioista
tiedotetaan hyvin 2,80% 23,08% 48,95% 25,17% 143 2,97 3
Ohjeistus on ajantasaista 1,40% 14,69% 56,64% 27,27% 143 3,10 3
Yhteyshenkil6t ovat helposti
tavoitettavissa 1,39% 12,50% 44,44% 41,67% 144 3,26 3
Yhteyshenkil6t ovat
ystavallisia ja palvelualttiita 1,35% 2,70% 35,81% 60,14% 148 3,55 4
Yhteyshenkil6t ovat asiantunte-
via ja ammattitaitoisia 1,37% 2,74% 32,88% 63,01% 146 3,58 4
Yhteyshenkil6t ymmartavat
toimintaamme ja tarpeitamme 1,41% 8,45% 43,66% 46,48% 142 3,35 3
Asiat hoidetaan sovitussa
aikataulussa ,70% 2,82% 44 37% 52,11% 142 3,48 4
Yhteensd 13,23% 83,82% 423,23% 379,72% | 1293 3,30 3
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Seuraavassa esitetdin vaittamia kirjanpidosta, tilinpaatoksesta ja maksatuksesta. Pyy-

dimme Sinua arvioimaan vaittimia oman kokemuksesi varassa. (mikili et kiyti niiti palveluita,

voit jatkaa seuraavaan kysymykseen)
Vastaajien maara: 115
Keskiarvo: 3,33

1 2 3 4

Kirjanpito, tilinpdatos ja | tiysin | jokseenkin | jokseenkin tdysin
maksatus eri eri samaa samaa Keski- | Medi-

mieltd mieltd mieltd mieltd N arvo aani
Kirjanpito, tilinpdatos ja
maksatus ovat ajan tasalla 1,82% 7,27% 52,73% 38,18% 110 3,27 3
Kirjanpito, tilinpdatos ja
maksatus ovat virheettomia ,92% 8,26% 59,63% 31,19% 109 3,21 3
Kirjanpitoon, tilinpdatokseen ja
maksatukseen liittyvista asi-
oista tiedotetaan hyvin 1,87% 13,08% 58,88% 26,17% 107 3,09 3
Ohjeistus on ajantasaista ,95% 12,38% 58,10% 28,57% 105 3,14 3
Yhteyshenkil6t ovat
helposti tavoitettavissa ,89% 8,04% 49.11% 41,96% 112 3,32 3
Yhteyshenkil6t ovat
ystavallisid ja palvelualttiita ,89% 7,14% 33,93% 58,04% 112 3,49 4
Yhteyshenkil6t ovat asiantunte-
via ja ammattitaitoisia ,90% 4,51% 34,23% 60,36% 111 3,54 4
Yhteyshenkil6t ymmartavat
toimintaamme ja tarpeitamme ,95% 8,49% 45,28% 45,28% 106 3,35 3
Asiat hoidetaan sovitussa
aikataulussa ,93% 1,87% 42,06% 55,14% 107 3,51 4
Yhteensi 10,12% 71,04% 433,95% 384,89% 979 3,33 3
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Seuraavassa esitetdidn vaittamia taloushallinnon Web-raportoinnista. Pyydimme Sinua ar-
vioimaan viittimid oman kokemuksesi varassa. (mikili et kiyti niiti palveluita, voit jatkaa seuraavaan
kysymykseen)

Vastaajien maara: 131

Keskiarvo: 3,22

1 2 3 4
o g tiysin | jokseenkin | jokseenkin tdysin
Web-raportomtl eri eri samaa samaa Keski- | Medi-
mieltd mieltd mieltd mieltd N arvo aani
Web-raportointi on ajantasaista | 1,56% 10,94% 47,66% 39,84% 128 3,26 3
Web-raportointi on virheetonta ,78% 9,37% 53,91% 35,94% 128 3,25 3
Web-raportointi on
selkedd ja helppolukuista 3,13% 13,28% 57,03% 26,56% 128 3,07 3
Web-raportointiin liittyvista
asioista tiedotetaan hyvin 5,60% 24,80% 54,40% 15,20% 125 2,79 3
Ohjeistus on ajantasaista 4,84% 19,36% 58,06% 17,74% 124 2,89 3
Yhteyshenkil6t ovat
helposti tavoitettavissa ,81% 13,01% 48,78% 37,40% 123 3,23 3
Yhteyshenkil6t ovat
ystavallisid ja palvelualttiita 1,65% 7,44% 33,88% 57,03% 121 3,46 4
Yhteyshenkil6t ovat asiantunte-
via ja ammattitaitoisia ,83% 5,00% 35,00% 59,17% 120 3,53 4
Yhteyshenkil6t ymmartavat
toimintaamme ja tarpeitamme 1,64% 12,30% 42,62% 43,44% 122 3,28 3
Asiat hoidetaan sovitussa
aikataulussa ,81% 4,84% 42,74% 51,61% 124 3,45 4
Yhteensi 21,65% 120,34% 474,08% 383,93% 1243 3,22 3
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Seuraavassa esitetddn vaittamia palkkojen ja palkkioiden laskennasta. Pyydimme Sinua

arvioimaan vdiittimia oman kokemuksesi varassa. (mikili et kiyti niiti palveluita, voit jatkaa seuraavaan
kysymykseen)

Vastaajien maara: 425

Keskiarvo: 3,45

1 2 3 4

Palkkojen ja palkkioiden | tiysin | jokseenkin | jokseenkin tdysin
laskenta eri eri samaa samaa Keski- | Medi-

mieltd mieltd mieltd mieltd N arvo aani
Palkanlaskenta on virheetonta 1,20% 5,53% 43,75% 49,52% 416 3,42 3
Palkkalaskelmat ja todistukset
ovat oikeellisia ja virheettomia ,98% 3,69% 39,07% 56,26% 407 3,51 4
Palkanlaskentaan liittyvista
asioista tiedotetaan hyvin ,98% 12,29% 46,93% 39,80% 407 3,26 3
Ohjeistus on ajantasaista 1,26% 8,31% 50,88% 39,55% 397 3,29 3
Yhteyshenkil6t ovat
helposti tavoitettavissa 1,94% 15,05% 35,92% 47,09% 412 3,28 3
Yhteyshenkil6t ovat
ystavallisid ja palvelualttiita ,97% 3,15% 27,43% 68,45% 412 3,63 4
Yhteyshenkil6t ovat asiantunte-
via ja ammattitaitoisia 1,46% 2,44% 27,56% 68,54% 410 3,63 4
Yhteyshenkil6t ymmartavat
toimintaamme ja tarpeitamme 1,99% 5,22% 41,79% 51,00% 402 3,42 4
Asiat hoidetaan sovitussa
aikataulussa ,99% 2,99% 32,59% 63,43% 402 3,58 4
Yhteensi 11,77% 58,67% 345,92% 483,64% 3665 3,45 4
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Seuraavassa esitetddn vaittimia palkanlaskennan raportoinnista. Pyydamme Sinua arvioi-
maan vdaittimia oman kokemuksesi varassa. (mikili et kiyti niiti palveluita, voit jatkaa seuraavaan kysy-

mykseen)

Vastaajien maara: 176
Keskiarvo: 3,34

1 2 3 4

Palkanlaskennan tiysin | jokseenkin | jokseenkin tdysin
raportointi eri eri samaa samaa Keski- | Medi-

mieltd mieltd mieltd mieltd N arvo aani
Palkanlaskennan raportointi
on ajantasaista 1,18% 5,92% 46,15% 46,75% 169 3,38 3
Palkanlaskennan raportointi
on virheetonta 1,22% 5,49% 53,05% 40,24% 164 3,32 3
Palkanlaskennan raportointi
on selkedd ja helppolukuista 2,39% 13,17% 52,10% 32,34% 167 3,14 3
Palkanlaskennan raportointiin
liittyvista asioista
tiedotetaan hyvin 4,24% 15,15% 47,27% 33,34% 165 3,10 3
Ohjeistus on ajantasaista 3,09% 11,11% 53,70% 32,10% 162 3,15
Yhteyshenkil6t ovat helposti
tavoitettavissa 1,20% 13,86% 40,36% 44,58% 166 3,28 3
Yhteyshenkil6t ovat
ystavallisid ja palvelualttiita ,60% 3,57% 33,33% 62,50% 168 3,58 4
Yhteyshenkil6t ovat asiantunte-
via ja ammattitaitoisia 1,21% 3,64% 32,73% 62,42% 165 3,56 4
Yhteyshenkilot ymmartavat
toimintaamme ja tarpeitamme 1,84% 6,14% 46,01% 46,01% 163 3,36 3
Asiat hoidetaan sovitussa
aikataulussa ,61% 2,42% 40,61% 56,36% 165 3,53 4
Yhteensa 17,58% 80,47% 445,31% 456,64% 1654 3,34 3




Pyydimme Sinua antamaan seuraaville siahkoisen kisittelyn ohjelmille arvosanan as-
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teikolla 1-4. Arvioi mm. ohjelmien kayttoystavallisyyttd, raporttien selkeyttd yms. (mikali

Sinulla ei ole kokemusta kyseisen ohjelman kiytostd, voit siirtyd seuraavaan kohtaan)

Vastaajien maara: 456
Keskiarvo: 2,82

Sahkoisen kasittelyn 1 2 3 4 Keski- | Medi-
ohjelmat heikko | tyydyttivd | hyva erinomainen N arvo aani
Workflow, ostolaskujen sahkoinen

tarkastaminen ja hyviaksyminen 6,36% 31,82% 50,91% 10,91% 220 2,66 3
Web-laskutus, myyntilaskut ja

seuranta 3,00% 24,00% 61,00% 12,00% 100 2,82 3
Talouden suunnittelu 3,29% 21,98% 61,54% 13,19% 91 2,85 3
Personec F ESS

Poissaolot ja vuosilomat 4,64% 16,94% 57,77% 20,65% 431 2,94 3
Personec F ESS Tyosopimukset 5,00% 19,44% 60,00% 15,56% 180 2,86 3
Norlic Matkalaskujérjestelma 7,53% 32,79% 46,24% 13,44% 186 2,66 3
Personec F

Henkilostopaallikoiden tyokalu 2,56% 28,21% 48,72% 20,51% 39 2,87 3
Yhteensi 32,38% 175,18% | 386,18% 106,26% 1247 | 2,82 3




