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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia toimeksiantajan, Etela-
Karjalan hankintapalveluiden, asiakkaat olivat tarjottuihin palveluihin. Tulosten avulla
Eteld-Karjalan hankintapalvelut voisi kehittda toimintaansa yha enemman asiakaslah-
tOisempddn suuntaan. Tutkimuksessa kaytettyjen kysymyksien tueksi haettiin teoriaa
asiakaslahtoisyydesta seké palvelun laadusta.

Tutkimus toteutettiin elo-syyskuun vaihteessa. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kyse-
lylomaketta. Kyselylomakkeeseen vastaaminen tapahtui sahkdisesti Questback-
ohjelman avulla. Tutkimukseen osallistui kaiken kaikkiaan 686 Eteld-Karjalan hankin-
tapalveluiden asiakasta. Jokaisella tutkimukseen osallistuneella asiakkaalla oli 2 viik-
koa aikaa tayttaa kyselylomake. Vastausajan paatyttya tutkimuksesta saadut vastauk-
set koottiin yhteen. Vastaukset késiteltiin Questback-ohjelman avulla. Vastauksia saa-
tiin yhteensa 79 kappaletta.

Vastaajien vahdisen méaran takia tutkimuksen tulokset eivat olleet niin luotettavia,
kuin mité tavoitteena oli. Tastd huolimatta tuloksista saatiin muodostettua kohtalainen
kuva Eteld-Karjalan hankintapalveluiden asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Tulokset tuki-
vat hyvin toisiaan, ja niista oli vedettévissa selkeité johtopadtoksié. Yleisesti katsottu-
na tuloksista jai positiivinen kuva Eteld-Karjalan hankintapalveluiden asiakkaiden tyy-
tyvéisyydesta.

Eteld-Karjalan hankintapalvelut eivét olleet aikaisemmin tehnyt vastaavanlaisia tutki-
muksia asiakkaidensa tyytyvaisyydesta. Tastéd johtuen tutkimuksen ongelmiin ei osattu
varautua kunnolla. Vaikka tulokset eivat saavuttaneet kaikkia tavoitteita, ne antoivat
silti arvokasta tietoa asiakkaiden suhtautumisesta Etela-Karjalan hankintapalveluita
kohtaan. Lisaksi tutkimus on helposti toistettavissa. Se luo hyvén pohjan lahte& suorit-
tamaan vastaava kysely myos tulevina vuosina.
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The goal of this study was to find out how satisfied customers were with the services
provided by the client, South Karelian Procurement Services. The results will help the
South Karelia Procurement Services to develop its activities toward a customer-
operated direction. Answering to the research questions, the theoretical framework of
the thesis included theory about customer orientation and service quality.

The research was conducted in August and early September. Questionnaire was used
as a method of fact-finding. Responding to the questionnaire took place electronically
by using Questback program. The research involved a total of 686 customers. Each
customer had two weeks to complete the questionnaire. Responses were received from
a total of 79 pieces. Analyzing the data, the Questback program was very useful.

The research results were not as reliable as intended, due to the low response rate. De-
spite this, the outcome was a positive image of client customer satisfaction. The re-
sults supported each other well and have drawn clear conclusions. In general, the re-
sults were very positive and showed that customers were mostly satisfied with the ser-
vices provided by the client.

South Karelia Procurement Services have not done similar research previously. Be-
cause of that, it was not possible to prepare for research problems properly. Although
the results did not achieve all the objectives set, they still gave valuable information
about the customers' attitudes towards the South Karelia Procurement Services. In ad-
dition, the research is easily repeatable. It provides a good basis to carry out a similar
survey in the future.
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1 JOHDANTO

Valitsin opinnéytetyoni aiheeksi julkisten hankintojen kehittdmisen asiakkaiden eh-
doilla. Halusin nahda, kuinka hyvin julkisia hankintoja tekevat ammattilaiset ottavat
huomioon asiakkaan. Samalla halusin my®ds tutustua paremmin julkisia hankintoja
séatelevaén lains&dadantoon, eli hankintalakiin. Aiheesta tekee mielenkiintoisen sen
haasteellisuus ja monipuolisuus. Jotta kehitystd voidaan saada aikaan, taytyy olla tie-
toinen yrityksen nykytilasta. Tamén selvittdmiseksi on kehiteltava menetelma, joka
tuottaa luotettavimmat tulokset. Téssé opinnaytetyssa se menetelma oli kyselyloma-
ke, joka tuli rakentaa kyseiseen tutkimukseen mahdollisimman sopivaksi ja luotetta-
vaksi apuvélineeksi. Kaikki tdma tuli liséksi siséllyttdd hankintalain edellyttamaan

toimintapiiriin.

Aiheen valintaa vaikuttivat myds oma koulutus ja aikaisempi tydokokemus. Olen suo-
rittanut kursseja, jotka ovat kasitelleet laajasti koko yrityksen tekemaa hankintaproses-
sia mukaan lukien julkiset hankinnat. Tama on auttanut valitsemaan yksittdisen osa-
alueen hankinnoista, jota olen opinndytetydsséni lahtenyt tarkastelemaan tarkemmin.
Liséksi olen toiminut hankintojen parissa ollessani kesétdissa Eteléd-Karjalan hankin-
tapalveluissa, jolloin sain teorian lisaksi myds kaytannon kokemusta hankintojen te-

kemisesta.

Toimeksiantajana opinnaytetydssa toimii Etela-Karjalan hankintapalvelut, joka on
Eteld-Karjalan alueen julkisten hankintojen yhteishankintayksikko. Sen toimipisteet
sijaitsevat Lappeenrannassa. Lisaa tietoa hankintapalveluista 16ytyy tdiman opinnéyte-
tyon kappaleesta 5. Opinnéytetyon tutkimusidea lahti alun perin liikkeelle juuri toi-
meksiantajalta. N&in pystyin varmistumaan, etté tutkimus oli hyodyllinen ja ajankoh-
tainen toimeksiantajan kannalta katsottuna. Kun tiesi, ettd toimeksiantaja todella ta-

man tarvitsee, antoi se lisémotivaatiota myos asetettujen tavoitteiden saavuttamiselle.

Tama opinnéytetyo alkaa teorialla, joka késittelee julkisia hankintoja, palvelun laatua
ja asiakaslahtoisyytta. Teorian jalkeen ty0ssé esitelladn toimeksiantaja ja tutkimus se-
k& sen toteuttaminen tarkemmin. Teoriaosan on tarkoitus luoda lukijalle ké&sitys siit,
miksi valittuihin toimintatapoihin ja menetelmiin on p&éadytty. Lisaksi se selventda
opinndytetyon loppuosassa olevia kehittdmisehdotuksia. Tydn viimeisessa kappalees-
sa (kappale 8) pohdin, kuinka mielestani onnistuin ja mité jai parantamisen varaa ta-

mén tyon teossa.



2 JULKISET HANKINNAT

Hankinnat kuuluvat olennaisena osana yrityksien toimintaan. Yrityksella voi olla eril-
linen hankintayksikko, joka vastaa hankintojen tekemisestd. Pienemmilla yrityksilla
hankinnoista yleensa vastaa hankintatiimi tai vaihtoehtoisesti vain yksi henkild riippu-
en yrityksen koosta seka hankintojen lukumaarasta. Hankinnoista vastaavien henkil6i-
den ja yksikoiden tehtdvéana on hankkia yritykselle sen tarvitsemat tuotteet ja palvelut.
Hankinnat voidaan lisaksi luokitella suoriksi hankinnoiksi (paatuotteeseen tai — palve-
luun tarvittavat raaka-aineet ja komponentit), epasuoriksi hankinnoiksi (esim. toimis-
totarvikkeet, varaosat, kunnossapidon tarvikkeet ja kemikaalit) ja palveluhankintoihin

(esim. markkinointipalvelut). (Logistiikan Maailma, Hankintojen luokittelu.)

Julkisia hankintoja tekevat valtio, kunnat ja kuntayhtymat, valtion liikelaitokset seka
muut hankintayksikot, jotka ovat méaritelty hankintalainsaadanndssa. Myos sellaiset
yritykset, jotka kayttavét hankinnoissaan kilpailutusta, kuuluvat julkisten hankintojen
aluepiiriin. Kuten monessa muussakin yrityksen toiminta-alueessa, myos julkisten
hankintojen p&atavoitteena on kustannuksien alentaminen. Lisaksi julkinen hankinta-
toimi pyrkii edistdimaén avointa, taloudellista, tuottavaa hankintaa. Myods koko organi-
saation kattavaa logistiikkaa pyritdaan yhtendistaméaan ja edistamaan taloudellisesti.

(Logistiikan Maailma, Julkiset hankinnat.)

2.1 Julkisia hankintoja ohjaava lainsdadanto

Julkisten hankintojen tekemisessé tulee noudattaa hankintalainsaadannéssa saadettyja
menettelytapoja. Hankintalainsdddannon taustalla ovat Euroopan yhteisdn perustamis-
sopimukseen pohjautuvat oikeudelliset perusperiaatteet seka direktiivit sekd GPA-
sopimus (Maailman kauppajérjeston laatima sopimus julkisista hankinnoista). Kyseis-
ten sopimuksien on tarkoitus nopeuttaa hankintaprosessia seka poistaa turhia valime-
nettelyjd, jotka tuovat turhia kustannuksia. Tavoitteena on saada tavarat, palvelut,
paddoma ja tyontekijat kiertdmaan mahdollisimman vapaasti jasenvaltioiden vélill&.
Né&in my0ds yritys pystyy parhaiten toteuttamaan hankintoja julkisella sektorilla.
(Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 21.)

Julkisia hankintoja koskevat seuraavat lait (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 33):

o Laki julkisista hankinnoista (hankintalaki) (348/2007)



e Laki vesi- ja energiahuollon, liikenteen ja postipalvelujen alalla toimivien yk-
sikdiden hankinnoista (ns. erityisalojen hankintalaki) (349/2007)

Néiden lakien liséksi valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sdannoksia,
jotka liittyvéat valtion keskushallintoviranomaisten madritelmaan, ilmoitusvelvoittei-
siin EU:n hankinnoissa ja kansallisissa hankinnoissa, sahkdiseen viestintaan sovellu-
tettaviin edellytyksiin, tilastointiin liittyviin velvoitteisiin ja EU:n toimielimille tehta-
viin selvityksiin seka valtionhallinnon hankintatoimen jérjestamiseen ja hankintatoi-
men periaatteisiin. Erityisalojen hankintalain tarkempia sddnnoksié voidaan antaa val-
tioneuvoston asetuksella ilmoitusvelvoitteista, kausi-ilmoituksen sisallosta, sahkoiseen
viestintadn sovellettavista edellytyksista, tilastointiin liittyvista velvoitteista sekd EU:n

toimielimille tehtavista selvityksisté. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 33.)

Julkisiin hankintoihin sovelletaan my®os tarvittaessa tilaajavastuulakia. Tilaajavastuu-
lakia kaytetaan, jos julkinen toimija ostaa palveluja, joiden toteuttamisessa kédytetdaéan
vuokratydvoimaa. Lisaksi hankinnan arvo on oltava arvonlisédverottomalta hinnalta

yli 7500 euroa, jotta kyseinen hankinta kuuluu tilaajavastuulain toimipiiriin. (Laki ti-

laajan selvitysvelvollisuudesta ja vastuusta ulkopuolista tydvoimaa kaytettaessa, 2 8.)

2.1.1 Hankintalaki

Julkisia hankintoja ohjaa hankintalaki, jonka tavoitteena on tehostaa julkisten varojen
kayttoa seka edistaa laadukkaiden hankintojen tekemista. Lisaksi hankintalaki turvaa
yrityksille ja muille yhteisgille tasapuolisen kohtelun tavaroiden ja palveluiden tar-
jouskilpailussa. Laki edellyttaa valtiota, kuntien viranomaisia ja muita julkisia hankin-
tayksikoita kilpailuttamaan hankintansa kyseisen lain edellyttamalla tavalla. (Laki jul-

Kisista hankinnoista, 6 8.)

Hankintalaki koskee ensisijaisesti eri tahojen hankintayksikoitd. Hankintalain mukaan
hankintayksikoita ovat valtion, kuntien ja kuntayhtymien viranomaiset, evankelislute-
rilainen kirkko ja ortodoksinen kirkko sek& niiden seurakunnat ja muut viranomaiset
seka julkisoikeudelliset laitokset. Julkisoikeudellisella laitoksella tarkoitetaan missa
tahansa oikeudellisessa muodossa toimivaa oikeushenkil6d. Suomessa tallaisia laitok-
sia ovat mm. Kansanelékelaitos ja Elaketurvakeskus. Hankintayksikkd voi myos olla

sellainen, joka on saanut yli puolet hankinnan arvosta edelld mainituilta yksikoilta.
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Saannot ovat kuitenkin kaikille samat, vaikka kuuluminen hankintalain sovelluspiiriin

olisikin erilainen. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 35.)

Hankintalaki edellyttaa julkisissa hankinnoissa tiettyja periaatteita, joita jokaisen han-
kintayksikon tulee noudattaa. Hankintayksikoiden tulee hyédyntaa kilpailuttamisen
mahdollisuudet. Talla pyritaan siihen, ettd hankintayksikot 10ytaisivat ratkaisuja, jotka
tayttaisivat parhaiten hankintatarpeen sekd hinnan ettd laadun suhteen. Syrjaytymispe-
riaatetta on noudatettava hankinnan kaikissa vaiheissa. Hankintaan osallistuvia tulee
kohdella tasapuolisesti ja syrjimatta. Hankintayksikko voi kuitenkin asettaa vaatimuk-
sia muille osapuolille, esimerkiksi kielitaitovaatimuksia. Téallaisista vaatimuksista on
kuitenkin ilmoitettava selkedsti osapuolille sekd osoitettava tarvittaessa vaatimukseen
liittyvat perusteet. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 23.)

Toinen selked periaate, jonka hankintalaki edellyttad, on avoimuusperiaate. Hankin-
tayksikon tulee ilmoittaa hankinnoista riittdvéan laajasti seka hankintakilpailun tulok-
sesta tulee ilmoittaa kaikille osapuolille. My0s tarjouskilpailuun liittyvét asiakirjat
ovat yleensd julkisia, pois lukien muutama poikkeukset, joissa on rajoituksia julkisuu-
teen julkaistavasta osasta. Suhteellisuusperiaatteen mukaan, hankinta tulee suhteuttaa
sen laatuun ja laajuuteen. Hankinnan osapuolille esitetyt vaatimukset tulee olla samas-
sa suhteessa tuotteen tai palvelun laatuun ja laajuuteen. Kuten muitakin periaatteita,
my0s suhteellisuusperiaatetta tulee noudattaa mahdollisimman laajasti. (Kuusniemi-
Laine & Takala 2007, 24.)

2.1.2 Tilaajavastuulaki

Tilaajavastuulain tarkoitus on edistaa tydehtojen noudattamista yrityksissa, jotka tar-
joavat palveluitaan muille yrityksille tai julkisyhteisoille. Tilaajalla on velvollisuus
tarkistaa sopimuskumppaneidensa toiminnan laillisuus solmittaessa sopimuksia ulko-
puolisen tyévoiman kaytosta. Lakia sovelletaan Suomessa niihin hankintoihin, joissa
kaytetdan vuokratydvoimaa. Sitd sovelletaan myds alihankintasopimukseen perustu-
vissa palveluissa. Lakia ei kuitenkaan sovelleta, mikali vuokratun tydntekijén tai tyon-
tekijoiden tydskentely kest&é yhteensa enintddn 10 tyOpaivaa tai hankinnan arvo ilman
arvonlisaveroa j&& alle 7500 euroa. (Laki tilaajan selvitysvelvollisuudesta ja vastuusta

ulkopuolista tydvoimaa kaytettaessa, 4 §.)



10

Tilaajalla on velvollisuus tarkastaa sopimuskumppanin toiminta ennen sopimuksen al-
lekirjoittamista. Ensimmaiseksi sopimuskumppanin on toimitettava tilaajalle selvitys
kuulumisesta ennakkoperinté-, tyonantaja- sekd arvonlisavelvollisten rekistereihin.
Seuraavaksi tilaaja tarvitsee todistuksen siitd, ettd sopimuskumppani maksaa veroja tai
ettd verojen maksamiseen tehtdva maksusuunnitelma on tehty. Tilaajan tulee pyytaa
sopimuskumppanilta kaupparekisteriote, josta selvidd kumppaniyrityksen perustiedot,
kuten tilinpaatokset. Myos todistukset eldkevakuutuksien ottamisesta ja eldkemaksu-
jen suorittamisesta seké sovellettavasta tydehtosopimuksesta tarvitaan, jotta hankinta
etenee tilaajavastuulain mukaisesti. Tilaaja voi myos itse hankkia tietoja, kuten veroja
koskevat tiedot seka todistukset elakevakuutuksien maksamisesta. (Laki tilaajan selvi-
tysvelvollisuudesta ja vastuusta ulkopuolista tyévoimaa kéytettdessa, 5 8.)

Tilaajavastuulain mukaan sopimuskumppanilta vaadittavat selvitykset, todistukset ja
tiedot eivét saa olla kolmea kuukautta vanhempia. Mikéli tilaaja tekee saman osapuo-
len kanssa sopimuksen ja aikaa edellisestd sopimuksesta on kulunut véhemman kuin
12 kuukautta, tilaajalla ei ole selvitysvelvollisuutta. Ndin ollen lyhyiden sopimuskau-
sien tekeminen on kannattavaa, silla ndin hankintaprosessi saadaan nopeammin suori-
tettua kun selvitysvelvollisuutta ei velvoiteta. Tilaajalla on kuitenkin mahdollista teh-
da selvitys sopimuskumppanista, vaikka aikaa edellisesta sopimuksesta olisikin kulu-
nut alle vuoden, jos tilaajalla on epdilyksia sopimusosapuolen mahdollisista muutok-
sista, esimerkiksi verojen maksun suhteen (Laki tilaajan selvitysvelvollisuudesta ja

vastuusta ulkopuolista tyévoimaa kéytettdessa, 7 8.)

2.1.3 Yleiset sopimusehdot

Julkisten hankintojen yleisia sopimusehtoja kdytetddn perustana eri aloilla solmittavi-
en sopimuksien syntymiselle. Ne toimivat jokaisella alalla ns. vakiosopimusehtoina.
Yleiset sopimusehdot voivat olla pelkastéén eri tahojen laatimia tai eri tahojen kanssa
toimivien osapuolten kanssa yhdessa laatimia. Olennaiset sopimusehdot hankintayksi-
kon tulee tunnistaa jo tarjouspyyntovaiheessa. Jos sopimusehdoilla on vaikutusta hin-
taan, tarjousten vertailuun tai tarjoajan halukkuuteen, ne luetaan oleellisiksi sopi-

musehdoiksi. (Julkisten hankintojen neuvontayksikko, Yleisid sopimusehtoja.)

Kaikilla hankintayksikoilla ei valttdmatta ole mahdollisuuksia tai resursseja hankkia
asiantuntemusta, jonka avulla hankinnalle saataisiin mahdollisimman laadukkaat eh-

dot. Yleisten sopimusehtojen on tarkoituksena turvata tietty vdhimmaistaso sopi-
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musehdoille my6s edelld mainitun kaltaisille hankintayksikoille. Jos hankintayksikk®
turvautuu yleisiin sopimusehtoihin, voi se luottaa vélttdneensa suurimmat suden-
kuopat ja sopimusriskit. Toisaalta kaikki yleiset sopimusehdotkaan eivat aina ole siel-
t& parhaimmasta péastd, jolloin niiden tdsmentdminen ja muuttaminen on suositelta-
vaa. (Halonen 2010, 8-9.)

Kuntien kayttamia yleisia sopimusehtoja ovat (Julkisten hankintojen neuvontayksikko,
JYSE 2009):

Julkisten hankintojen yleiset sopimusehdot (JYSE 2009 TAVARAT, JYSE
2009 PALVELUT)

e Julkisen hallinnon IT - hankintojen yleiset sopimusehdot (JIT 2007)

e Rakennusurakan yleiset sopimusehdot (YSE 1998)

e Konsulttitoiminnan yleiset sopimusehdot (KSE 1995)

e Kone- seka kuljetuspalveluiden hankinnan yleiset ehdot (KE 2008)

Uudet JYSE 2009 TAVARAT ja JYSE 2009 PALVELUT korvasivat vanhat sopi-

musehdot v. 1994. Aikaisemmin seké tavarat ettd palvelut kuuluivat samoihin sopi-
musehtoihin, mutta v. 2009 julkaistiin kummallekin omat sopimusehdot. (Julkisten
hankintojen neuvontayksikkd, JYSE 2009.)

2.2 Hankintaprosessi

Julkinen hankintaprosessi etenee samalla tavalla kuin yksityisen vastaava. Eroja tulee
kuitenkin itse ostotoiminnassa. Julkinen ostotoiminta ei voi jatta4 jotakin hankintapro-
sessiin kuuluvaa vaihetta kasittelematta tai yhdist&a niitd toisiinsa. Jokaista hankinta-
prosessin vaihetta tulee kasitell& hankintalainsdddanndssa edelletylld tavalla. Jokainen
vaihe on seurausta edeltdvasté ja jokaiseen vaiheeseen tulee paasaantoisesti liittda
omat kirjalliset asiakirjat. Liséksi hankintayksikon tulee huomioida prosessin jatku-
vuus. Hankintaprosessi kdynnistetadn uudelleen yleensa 4-5 vuoden aikasykleilla, jol-
loin aloitetaan uudelleen kilpailuttaminen. Mahdolliseen toimittajan vaihtumiseen tu-

leekin varautua viimeistdan sopimuksen viimeiselld vuodella. N&in hankintaprosessin
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uudelleen k&ynnistdminen sujuu mahdollisimman sujuvasti ja nopealla aikataululla.
(Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 121.)

Hankintaprosessiin kuuluu kaikkiaan noin 15 eri vaihetta riippuen hankittavan tavaran
arvosta, monimutkaisuudesta, hankintamenettelystd seka hankintayksikon omasta
valmiudesta varautua mahdollisiin muutoksiin. Hankintayksikon tulee olla tietoinen jo
etukdteen prosessin vaiheista, myos loppuvaiheista. Ei riitd, ettd jokaista prosessin
vaihetta ruvetaan tarkastelemaan yksitellen. Muuten eteen tulevat pian aikatauluun
liittyvat ongelmat tai pahimmassa tapauksessa erimielisyydet, jotka saattavat lopettaa

koko hankintaprosessin etenemisen. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 121.)

2.2.1 Hankinnan suunnittelu

Hankinnan suunnittelulla tarkoitetaan hankintayksikon laatimaa suunnitelmaa, joka
toimii apuna hankintaprosessissa. Suunnitelman ensisijaiset tehtdvat ovat prosessiin
kaytettavien resurssien seka budjetin riittdvyyden varmistaminen. Tarkka tarpeen kar-
toittaminen ja mahdollisten vaihtoehtojen tunnistaminen tehdan ns. hankintaehdotus-
lomakkeeseen. Lomakkeen tayttad yleensd hankinnan kohteen kayttdja. Kun varat
ovat tarkastettuina, hankinnasta vastaavat henkil6t aloittavat hankintaprosessin lapi
kaymisen vaihe kerrallaan; mitka toimenpiteet ja mahdolliset vaihtoehdot liittyvat mi-

hinkin prosessin vaiheeseen. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 71-72.)

Suunnittelutydssé, erityisesti eri vaiheiden suunnittelussa, tulee ottaa huomioon myos
hankintaprosessiin vaikuttavat juridiset tekijat. Tasta syysta suunnittelussa olisi hyva
olla mukana juridiikan edustaja. Markkinatilanteen hahmottamiseksi myds markkinoi-
den ja talouden asiantuntija on syytd kutsua mukaan hankintaprosessin suunnitteluun.
Nain saadaan parhaiten suoritettua hankintakohteen maérittelyn lisdksi myos siihen
liittyvat reunaehdot. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 75.)

Hankintasuunnitelman jalkeen seuraa hankinnan toteutusvaihtoehdon valinta. Toteu-
tusvaihtoehtoja on valinnanvaraa, mutta yleensé hankintalaki rajoittaa valinnan vapa-
utta. Omana tuotantona tapahtuva hankinta voidaan hankkia suoraan tuotantoyksikol-
t4. Jos tavarat tai palvelut hankitaan markkinoilta, Kilpailutus taytyy kdynnistaa. Se,
kumman toteutustavan hankintayksikko valitsee, tulee tehda jo ennen tarjouskilpailun
aloittamista. Kilpailuttaminen voidaan tehda joko keskitetyn tason kilpailuna tai oma-

na Kilpailutuksena. Keskitetyn tason kilpailussa tavaroita ja palveluja ostetaan yhteis-
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hankintayksikon kilpailuttamalla sopimuksella. Omassa kilpailutuksessa tehdaan itse
sopimuksia, pitkakestoisia tai kertaluonteisia, joita kilpailuttamalla tehdain hankinto-
ja. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 72-73.)

Markkinakartoitus tulee kyseeseen, jos hankinta on paatetty toteuttaa markkinoilta
kilpailutuksena. Hankintayksikon tulee selvittdé potentiaaliset toimittajachdokkaat.
Myos markkinatilanteen yleinen tuntemus auttaa hankinnan sopimusehtojen, kuten
hinnan, méarittelemisessa. Tietoa toimittajista voi hakea mm. toimittajien jakamista
esitteistd, suorittamalla tutustumiskéynteja, kdymalla toimittajien jarjestamissé infois-
sa tai tutkimalla toimittajan kotisivuja Internetistd. Riittdvan markkinatuntemuksen
saa parhaiten hankittua kirjallisuudesta, tilastoista tai vaikkapa koulutuksen kautta.
Mikali hankintayksikko ei 10yda toimittajista tai markkinoista riittavésti tietoa oman
tiedonhaun ja kartoituksen avulla, se voi turvautua tietopyyntoon. Tietopyyntd on
yleinen tiedonhakuilmoitus, joka julkaistaan hankintailmoituksen tavoin sdhkdisessa
ilmoituskanavassa. Toimittajille voidaan jarjestad myods kuulemistilaisuuksia, joista
saadaan keréattya tarkempia tietoja potentiaalisista toimittajaechdokkaista. (Kuusniemi-
Laine & Takala 2007, 74-75.)

2.2.2 Hankintamenettelyt

Julkisia hankintoja rajoittava lainsaddanto vaatii, ettd hankinnan toteuttamisessa tulee
kayttaa jotakin valittua hankintamenettelyd. Hankintamenettelyn valinta perustuu pééa-
osin hankinnan arvoon. Erilaisia hankintamenettelyja ovat (Logistiikan Maailma,
Hankintamenettelyt):

e avoin menettely

e rajoitettu menettely

e neuvottelumenettely

o kilpailullinen neuvottelumenettely

e suunnittelukilpailu

e puitejarjestely
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e dynaaminen hankintajarjestelma seka sdhkdinen huutokauppa

e suorahankinta

Yleisimmat hankintamenettelytavat ovat avoin seka rajoitettu menettely. Hankintayk-
sikot saavat vapaasti valita siitd, rajoittavatko tarjoajien lukumaéraa vai antavatko
kaikille halukkaille luvan osallistua tarjouskilpailuun. Neuvottelumenettelyyn tai kil-
pailulliseen neuvottelumenettelyyn turvaudutaan, jos hankinnan maarittdminen on
vaikeaa tai hankintasopimukseen liittyvista ehdoista halutaan neuvotella tarkemmin
toimittajien kanssa. Kyseisten hankintamenettelyjen sekéd suorahankinnan, jossa han-
kintayksikko valitsee toimittajan ilman hankintailmoitusta, valinnoissa vaaditaan tar-

kat perustelut hankintapdatoksessa. (Logistiikan Maailma, Hankintamenettelyt.)

Jos hankinta on malli tai suunnitelma, esimerkiksi rakennuksen kaavoituksesta, han-
kintayksikko voi kayttaa suunnittelukilpailua. Tietylla ajanjaksolla toistuvissa han-
kinnoissa puitejarjestelyt ovat toimivin menettelytapa. Ehtona puitejérjestelyille on,
ettd sopimusaika ei saa ylittd4 neljaa vuotta. Yksinkertaisissa tavara- seké palvelu-
hankinnoissa hankintayksikon kannattaa kayttaa sahkoista menettelyd. Sujuvuuden ja
ajansaaston liséksi sahkoisesti tapahtuva hankintamenettely sadstaa usein myos kus-
tannuksia, joita tavallinen tarjouskilpailu saattaa aiheuttaa. (Logistiikan Maailma,
Hankintamenettelyt; Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 107, 110, 118.)

2.2.3 Tarjouspyynnon lahettdminen

Tarjouspyynnon tarkoituksena on, ettd hankintayksikko saa solmittua sopimuksen, jo-
ka seka tayttaa sen tarpeet ettd on myds mahdollisimman edullinen hinnaltaan. Tar-
jouspyynnon tulee olla selked, jotta hankintayksikko voi vastaanottaa mahdollisimman
monta tarjousta vertailtavaksi. Lisaksi se tulee tehdd kirjallisesti, jotta hankintalain
edellyttdmd avoimuuden periaate toteutuisi. Huolimattomasti tehty tarjouspyynto joh-
taa vahaisiin ja epasopiviin tarjouksiin hankintayksikon kannalta katsottuna. Yleensa
my0s tasta seuraa hankintaprosessin keskeyttdminen. Prosessin uudelleen kdynnisté-
miseen tuhlaantuu puolestaan runsaasti aikaa, josta seuraa vain lisakustannuksia han-
kintayksikodlle. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 161.)

Avoimessa menettelyssa hankintayksikon tulee l&hettda tarjouspyynto yritykselle

kuuden paivan kuluessa sen pyytamisestd. Muissa hankintamenettelyissé tarjouspyyn-
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t0 tulee l&hettdd vain niille yrityksille, jotka ovat valikoituneet muista ehdokkaista so-
pivimmiksi. Tarjouspyynnot on lahetettava jokaiselle yritykselle samanaikaisesti. Tar-
jouspyynnon tulee olla valmiissa muodossaan viimeistdan sen allekirjoittamisen jal-
keen. Mahdollisten virheiden korjaaminen tulee suorittaa valittémasti sen huomaami-
sen jalkeen. Se, miten virheet korjataan, tulee neuvotella tarjouskilpailuun osallistu-
neiden yrityksien kanssa (ks. tasapuolisuuden periaate). Ndin varmistetaan, etta asias-
sa noudatetaan voimassa olevaa lainsdéddantod. Tarvittaessa voidaan pidentd tarjous-
aikaa, mikéli korjaukset tai muutokset tarjouspyyntéon ovat olleet merkittavia. Myos
tassa tilanteessa hankintayksikon tulee varmistaa, ettei se aseta ketéan tarjoajista epé-
tasapuoliseen asemaan. Tarjoajilla on oikeus esittdd kysymyksié ja pyytaa lisatietoja
tarjouspyynnostd. Tatd mahdollisuutta yrityksien kannattaa hy6dyntaa, mikali tarjous-
pyynndssa on havaittavissa epéselvyytta tai puutteellisuutta. Hankintayksikko ei saa
kuitenkaan jattaa tarjouspyynnossé olevia virheita pelkastaan tarjoajien vastuulle,
vaan sen tulee myds itse aktiivisesti osallistua niiden ehkaisemiseen seka korjaami-
seen. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 186-188.)

2.2.4 Tarjousten vastaanottaminen ja tarjousvertailut

Hankintayksikko vastaanottaa tarjouksia yleensa paperiversiona tai séhkdisesti. Myos
muut tavat ovat hyvaksyttyja, mikéli ne eivét aseta ketdan tarjoajista epatasapuoliseen
asemaan. Tarjoukset kasitelldaan hankintayksikdssa suljettujen ovien takana, eli tilai-
suus ei ole julkinen. Tilaisuudesta laaditaan avauspoytakirja, jonka kaikki lasndolijat
allekirjoittavat. Mikaéli tarjoaja ei ole pystynyt toimittamaan tarjoustaan hankintayksi-
kolle madraajan umpeutuessa, tarjous tulee hylatd. Samoin kuin tarjouspyynnon koh-
dalla, myos tarjouksen virheelliset tai muuten puutteelliset tarjoukset tulee hylata. Hy-
latyt tarjoukset lahetetddn avaamattomina takaisin niiden lahett&jille. (Kuusniemi-
Laine & Takala 2007, 195, 201.)

Tarjouksia vertaillaan niiden tarjouksien valilla, jotka hankintayksikkd on vastaanot-
tanut hankintailmoituksen seké tarjouspyynnén voimassaoloaikana. Tarjousten vertai-
lussa taytyy liséksi kayttaa niita perusteita, jotka hankintayksikko on ilmoittanut jo
hankintailmoituksessaan. Jos ndité perusteita ei ole ilmoitettu, vertaileminen taytyy
perustua pelkéstédén hintaan. Kaikki vertailun perusteet ovat kuitenkin perusteltava yk-
sityiskohtaisesti. Esimerkiksi, jos hankintayksikko kéyttaa pisteytysta tarjouksien ver-

tailussa, sen tulee perustella jokaisen pisteen paikka ja piste-erot. Jos mielipiteitd kay-
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tetddn perusteina, tulisi néitad mielipiteita tulla useammalta kuin yhdelta henkil6lta.
Jalkeenpdin, tarjouspyynndn voimassaoloajan jélkeen, tulleita perusteita ei saa kayttaa
tarjouksia vertailtaessa. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 208, 210.)

2.2.5 Hankintapaatoksen tekeminen

Hankintalaki edellyttdd hankintapaatoksen tehtavan kirjallisesti. Paatoksentekijan tu-

lee tarkastaa tehty p&atos huolellisesti 1api ennen sen varsinaista julkistamista. Ennen

kaikkea paatoksentekijan tulee varmistaa, ettd paatos on tehty hankintalain puitteissa.
Paatoksen liitteena voi olla muistio, joka siséltdd yhteenvetona kaikkien hankintapro-
sessin vaiheiden asiat. Hankintapaatos tulee julkiseksi, kun se on allekirjoitettu tai so-
vitulla tavalla vahvistettu. Miké&li hankintapaatos siséltaé salassa pidettavaa tietoa, se

jaa silta osin julkaisematta. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 213-214.)

Kun hankintapaatts on saatu tehtya, jokaiselle hankintaprosessiin osallistuneille yri-
tyksille tulee lahettda ilmoitus tehdysta paatoksesta. Paatoksen toimittamisen jélkeen
seuraa odotusaika, 21 paivaa tiedoksisaannista, jonka jalkeen voidaan tehd& hankinta-
sopimus tarjouskilpailun voittaneen yrityksen kanssa. Sopimus voidaan tehd aikai-
semminkin, jos asian katsotaan, esimerkiksi, hyddyttavan kumpaakin osapuolta (seké
hankintayksikkoa etta tarjouskilpailun voittanutta yritysta) jollain tavalla. Kyseinen
odotusaika pétee vain EU-hankinnoissa. Kansallisissa hankinnoissa taté odotusaikaa ei
tarvitse odottaa, vaan hankintasopimuksen saa tehda suoraan, kun tiedet&an tarjouskil-

pailun voittanut yritys. (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 214.)

Hankintapaatoksesta tulee ilmoittaa tarjouskilpailun voittaneen yrityksen lisaksi
(Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 215):

o tarjouskilpailusta hylatyille ja suljetuille yrityksille

o tarjouskilpailussa havinneille yrityksille

o Kaikille tarjouskilpailuun osallistuneille yrityksille, jos hankinta keskeytetdan
Jokainen p&atos tulee perustella niin hyvin, etta tarjouskilpailuun osallistuneet yrityk-

set ymmartavéat, miten tdhén paatokseen on paadytty. Myos esimerkiksi voittaneen yri-

tyksen nimi, valintaperusteet seké niiden soveltamistapa tulee ilmoittaa jokaiselle tar-
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jouskilpailuun osallistuneelle yrityksille. Tdma ns. jalki-ilmoitus tulee julkaista vii-
meistaén 48 péivan kuluessa siitd, kun hankintayksikko on tehnyt hankintasopimuksen
tarjouskilpailun voittaneen yrityksen kanssa. Kyseinen ilmoitus toimii yleisen ilmoi-
tuksen lisaksi myos tilastotietoa antavana dokumenttina. (Kuusnhiemi-Laine & Takala
2007, 215.)

3 PALVELUN LAATU

Palvelu-sanaa kéytetdén eri merkityksissa. Palvelu tarkoittaa sen saajalle erilaisia asi-
oita ja merkityksia riippuen palvelun tarpeesta ja palvelunkéyttdjan odotuksista. Seu-
raavassa kasitellaan tarkemmin palveluiden maarittelyé ja luokittelua, palvelun laatua

ja palvelun laatuun vaikuttavia tekijdita.

3.1 Palveluiden madrittelya ja luokittelua

Palvelun voidaan méaritelld olevan teko, toiminta tai suoritus, joka voi sisédltaa jotain
konkreettista ja kasin kosketeltavaa, mutta sisaltden myos paljon muuta, jota on vaikea
maadritell&. Palvelu on aineetonta ja luonteeltaan tapahtuma, joka muodostuu monista
vuorovaikutustilanteista. Asiakkaalle ei siirry omistusoikeutta tuotteeseen, kuten ta-
vanomaisen tavaran ostajalle. Palvelusta on osuvasti sanottu, ettei sitd voida hypistel-

14 eikd pudottaa varpailleen. (Sipild 2003, 21.)

Palvelun luonteeseen kuuluu se, etté asiakas osallistuu palvelutapahtuman tuottami-
seen ja palvelu tuotetaan samanaikaisesti kuin se kulutetaan. Néista syista palveluta-
pahtuma on aina ainutkertainen, sité ei voida tuottaa varastoon eika toistaa koskaan

taysin samanlaisena. (Joutsenkunnas & Heikurainen 2003, 26-27.)

Palvelutapahtuman kokemiseen vaikuttaa se, mitd odotuksia asiakkaalla on palvelusta.
Odotukset palvelusta ovat syntyneet esimerkiksi palvelun markkinoinnista, asiakkaan
tarpeista tai aikaisemmista kokemuksista. Palvelutapahtuman jalkeen odotetusta pal-
velusta syntyy asiakkaan havaintojen jalkeen koettu palvelu, johon vaikuttavat nama
aiemmin mainitut ennakko-odotukset ja lisdarvon tarve. (Joutsenkunnas & Heikurai-
nen 2003, 32-34.)
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Y leisesti ottaen palveluista voidaan 16ytaa viisi ominaispiirrettd, jotka erottavat ne
fyysisté tuotteista ja jotka vaikuttavat niiden markkinointiin: aineettomuus, hetero-
geenisuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus, ainutkertaisuus, seké, ettei niita

voida omistaa. (Grénroos 2000, 53.)

Palveluja voidaan luokitella monin eri tavoin ja palveluiden sisdinen Kirjo on suuri.
Sipila (2003, 20) on jakanut palvelut kulutuspalveluihin, yrityspalveluihin ja siantunti-
japalveluihin (kuva 1). Luokittelun avulla voidaan ymmartéa ja arvioida palveluta-

pahtuman luonnetta ja vuorovaikutussuhdetta asiakkaaseen.

Kuluttajapalveluja

Yrityspalveluja

e Pdivittdistavarakauppa

e Parturit ja kampaamot

e Pankki ja vakuutus

e Yhteys ja tele

eRavintolat ja hotellit

| omamatkat

e Pientalorakentaminen ja asuntojen
korjaus

eViihde ja eldmys

e Toimisto- ja laitossiivous
e Kunnossapito ja korjaus

e Tavarakuljetukset ja jakelu
e iikematkat

eEnergia ja vesi

e Tukkukauppa

e Toimitilarakentaminen

e Yhteys ja tele

e Vartiointipalvelut

Julkisia palveluja

Asiantuntijapalveluja

e Julkinen terveydenhuolto
¢ (petus ja korkeakoulut

e Sosiaalipalvelut
e|nfrastruktuuripalvelut

e Kulttuuripalvelut, kirjastot
e (Qikeuslaitos

e Posti

Polijisi

e\/erotus
ePaikallisliikenne

o Juridiset palvelut

e |nsinGori- ja arkkitehtitoimistot
*Mainos- ja konsulttitoimistot

e | ddkdri- ja hammaslddkdriasemat
e Jdrjestelmdpalvelut

o Sisélldntuotanto ja tietopalvelut
eKoulutus

e Tilintarkastus

eRahoitus, sijoitus, vakuutus

e Tuotekehitys- ja tutkimus

Kuva 1. Palveluja henkilsille, yrityksille ja yhteisaille.

Kulutuspalveluissa asiakkaan yksil6llinen tarve korostuu ja yrityspalveluissa ostajina
ovat yleensd toiset yritykset. Kulutuspalveluja tuottavat seké julkinen valta ettd yksi-
tyiset yritykset, jotka voidaan edelleen jakaa toiminnan taloudellisten padmaarien mu-
kaan; onko palveluntuottaja voittoa tavoitteleva vai voittoa tavoittelematon. Kolmas

palvelun muoto on asiantuntijapalvelut, joiden tuottajilla on korkea koulutus ja am-
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mattinsa erityisosaaminen. Palvelussa on tarkeaa erilaiset neuvontapalvelut ja asiak-

kaan ongelman ratkaisu. (Sipila 2003, 19-20.)

3.2 Palvelun laatu

Laatu on palvelun soveltuvuutta tarkoitukseensa, odotusten tayttymistd, odotusten
tayttymisen edellytysten tayttymista tai virheettomyytté suhteessa odotuksiin. (Poysti,
2012, 2))

Palvelun laadusta on monta erilaista ndkemystd, mutta padsaantoisesti silla tarkoite-
taan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman kustannuste-
hokkaalla tavalla. Asiakastyytyvaisyyteen ei pida pyrkia hinnalla milla hyvénsa. Asia-
kastarpeiden tayttamisessa taytyy huomioida kustannustehokkuuden lisaksi myas yri-
tyksen kannattavuus. Asiakkaat ovat varmasti tyytyvéisid saadessaan lainaa todella al-
haisella korolla ja marginaalilla, mutta tdma ei kuitenkaan ole pankin ndkdkulmasta

jarkevaa, koska pankin oma kannattavuus karsisi. (Lecklin 2006, 18.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla katsotaan olevan kaksi ulottuvuutta; tekni-
nen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Lopputulosulot-
tuvuus kertoo mité asiakas saa vuorovaikutuksestaan yrityksen kanssa ja prosessiulot-
tuvuus vastaavasti miten asiakas saa palvelun. Palvelun kokonaislaatu perustuu siihen,
miten asiakas kokee ndma edella mainitut molemmat ulottuvuudet. Asiantuntijaor-
ganisaatiossa tarjolla oleva tieto voi olla korkealuokkaista ja laadukasta, mutta se ei
takaa asiakkaan kokeman kokonaislaadun olevan hyvaa. Palvelua antava henkild voi
muuttaa kasityksen kokonaislaadusta heikoksi omalla kayttaytymisellaan, mikali ei

ole keskitytty siihen, miten palvelu annetaan. (Gronroos 2001, 100-102.)

Kokonaislaadun kokemiseen vaikuttaa myos palveluja tarjoavan yrityksen imago.
Palvelun kayttajan mielikuvien ollessa positiiviset, palveluntarjonnassa saadaan hel-
pommin pienet virheet anteeksi. Vastaavasti imagoltaan heikolta palveluntarjoajalta
odotetaan negatiivisten mielikuvien vahvistamista, joita pienetkin virheet aiheuttavat.
(Gronroos 1998, 64.)

Laadun kokeminen on lisaksi yksilOllist4 ja tilannesidonnaista. Palvelun saajan omat
tarpeet ja etukateistiedot palveluntarjoajasta luovat ennakko-odotuksia. Kokonaislaa-
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dun kokemuksessa puhutaan siis odotetun ja koetun laadukkuuden kuilusta. (Gronroos

1998, 64.)
3.3 Palvelun laadun tekijat

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas luo mielipiteen monesta palveluun liittyvasta
asiasta. Berry, Zeithaml ja Parasuraman (1988, 217-218) ovat I0ytaneet seuraavat Vvii-

si tekija4, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun:
e luotettavuus
e palveluvalmius
e vakuuttavuus
e empaattisuus
o fyysiset puitteet

Luotettavuudella tarkoitetaan virheetonté palvelua asiakkaalle. Virheeton palvelu

edellyttdd myos vakuuttavuutta. Palvelun tarjoajalla tulee olla tarvittavat tiedot ja tai-
dot palvelun suorittamiseen. Lisaksi palvelun tarjoajan tulee osata vastata asiakkaiden
esittamiin kysymyksiin palvelusta. Palveluvalmis henkild on valmis ja halukas palve-

lemaan asiakkaita nopeasti ja tasmallisesti. (Zeithaml ym. 1998, 207-208.)

Koko yrityksen tulee ymmartaa asiakkaiden ongelmia ja toimia heidén etujen mukai-
sesti. Empaattiseen yritykseen kuuluu lisaksi asiakkaiden erityistarpeiden selvittami-
nen. Yrityksen tulee nahda asiakas yksilond, jolla on omanlaisensa tarpeet. Naiden
tarpeiden selvittdminen on avain asiakassuhteen syntymiselle. Muussa tapauksessa
asiakas ei usko olevansa oikean yrityksen asiakkaana. Asiakkaan houkuttelemisessa
myos fyysiset palvelun ulkopuoliset puitteet kannattaa ottaa huomioon. Yrityksen on
syytd muistaa, ettd palvelutilassa olevat toimitilat, koneet ja laitteet antavat asiakkaalle

ensivaikutelman palvelusta. (Zeithaml ym. 1998, 207-208.)

Asiakkaan kokemalla laadulla ja asiakkaan tyytyvaisyydelld on yhteys keskendan.

Asiakkaan kokema laatu on tyytyvaisyyden muodostava tekija. Se, miten asiakas ko-
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kee palvelun tai tuotteen laadun, vaikuttaa tyytyvéisyyteen. Muita asiakkaan tyytyvéi-
syyteen vaikuttavia tekijoitd ovat palvelusta maksettu hinta, asiakkaan ominaisuudet ja
tilannetekijat. (Lamsa & Uusitalo 2002, 62.)

Kuvassa 2 on kuvattu yrityksen laadukkaan toiminnan ja sen tuotteiden merkitys yri-

tyksen eloonjaamiselle. (Lecklin 2006, 23.)

toiminnan ja
tuotteiden laatu

asiakkaiden _ kustannus-
: hinta
tyytyvaisyys tehokkuus
asema
markkinoilla
kannattavuus
reagointikyky imago

henkildston
motivaatio

eloonjaaminen

Kuva 2. Laadun merkitys yrityksessa

Kuten kuvasta voidaan huomata, huonot tuotteet ja epadonnistunut palvelu vaikuttavat
suoraan asiakastyytyvaisyyteen ja kustannustehokkuuteen vaarantaen lopulta koko
yrityksen olemassaolon. Jotta yritys voi pérjatd, sen pitaa toimia asiakasl&htoisesti ja
tarkkailla jatkuvasti omaa toimintaa sekd muuttuvaa toimintaymparistod. Nain yritys
pystyy parhaiten reagoimaan muutoksiin ja muuttaa omaa toimintaa niin, etteivét ta-

pahtuneet muutokset vaaranna yrityksen olemassaoloa. (Lecklin 2006, 23.)
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4 ASIAKASLAHTOISYYS

Nykyaan yh& useampi yritys ottaa toiminnassaan huomioon asiakkaiden mielipiteet ja
toiveet. Ennen yritykset valmistivat ja kehittivit ’sokeasti” tuotteita ja palveluita. Ole-
tettiin, esimerkiksi tuotteiden kohdalla, ettd tarkeampaé on taata niiden saatavuus kuin
todellinen tarpeellisuus. Nykyaan ajattelumalli on vaihtunut toiseen; tuotteen ja palve-
lun suunnitteluprosessi lahtee liikkeelle asiakkaasta. Tallaista ajattelumallia voidaan
karkeasti kutsua asiakaslahtoisyydeksi.

Asiakkailla on suuri rooli yrityksen menestyksen kannalta katsottuna. Jos asiakkaat
eivét osta yrityksen tuottamia tuotteita tai palveluita, ei voida puhua menestyksekkaas-
t& yrityksesté. Tuotteiden tai palveluiden huonosta menekisté ei kuitenkaan voi syyttaa
asiakkaita. Yrityksen tulee arvostaa jokaista asiakastaan. Sen tulee rakentaa toimintan-
sa sen mukaan, miten sen asiakaskunta on muodostunut. (Vuokko 1997, 9.) Aluksi
yrityksen taytyykin tuntea tamén hetkinen asiakastilanne ennen kuin se pystyy teke-

maan minkaanlaisia kehittamistoimia.

Asiakkaiden kayttaytymista yritystd kohtaan voidaan pitd4 armottomana. Kun asiakas
on tyytyvdinen yritykseen, han todennakdisesti kertoo siitd muille. Tama puolestaan
tuo uusia asiakkaita yritykselle. Valitettavasti kyseinen tapahtumaketju toimii myos
toisinpéin, negatiivisesti ajateltuna. Lisdksi negatiivisista kokemuksista puhutaan
enemman kuin positiivisista. Tdman osoittaa myds moni kyseisestd tapahtumaketjusta
tehty tutkimus. (Vuokko 1997, 8.) Jo pelkastaan edelld mainittu asia antaa syyn siihen,
miksi yrityksen kannattaa tarkkailla omien asiakkaidensa asiakastyytyvaisyytta. Asi-
akkaat ovat yritykselle elinehto, joka kannattaa pitdd mielessa kaikissa yritysta koske-

vissa toimissa ja paatoksissa.

4.1 Asiakassuhteen kehittymisen vaiheet

Asiakkaan ja yrityksen vélisen suhteen kehittyminen voidaan jakaa kolmeen eri vai-
heeseen: syntyminen, jalostuminen ja loppuminen. Nama vaiheet [0ytyvét kaikilta
toimialoilta. Eri vaiheissa korostuvat erilaiset tavat hyodyntéé asiakkaan tuoma poten-
tiaali. Jo heti asiakkaan ensimmaisestd kontaktista lahtien yrityksen on kannattavaa
tunnistaa tulevan asiakassuhteen eli asiakkuuden arvo ja pituus. Nain yritys osaa koh-

distaa jokaiselle asiakassuhteelleen oikean suuruiset investoinnit.
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4.1.1 Asiakassuhteen syntyminen

Asiakkaan ja yrityksen vélinen suhde syntyy, kun asiakas rupeaa kayttamaan valitse-
mansa yrityksen tuotetta tai palvelua. Suhteen perustana voi olla hiljainen sopiminen,
esimerkiksi ravintolassa asiakkaan toivottaminen tervetulleeksi, tai kirjallinen sopi-
mus, esimerkiksi vakuutusyhtion kanssa tehdyt sopimukset. Asiakassuhteen synty-
misvaiheessa asiakkaalla on jonkin verran tietoa valitsemastaan yrityksestd. Tama tie-
to on auttanut asiakasta valitsemaan yhden yrityksen useampien joukosta. [Storbacka
& Lehtinen 2002, 87.)

Asiakassuhteen syntymisvaiheessa markkinoinnin merkitys korostuu. Markkinoinnin
kautta asiakas saa tiedon, joka auttaa h&ntd valitsemaan kymmenien yrityksien joukos-
ta sen yhden. Tastd syysta yrityksien markkinointi keskittyy suurelta osin juuri synty-
misvaiheeseen. Tiedon vaihdannalla asiakkaan kanssa on tassé vaiheessa suurempi
merkitys, kuin missdan muissa vaiheissa. Yrityksen tarjoamasta tiedosta on 16ydyttava
jokin “kipind”, joka synnyttdd asiakkaan mielenkiinnon. (Storbacka & Lehtinen 2002,
87.)

Asiakassuhteen syntymisvaiheessa yritykselle on tarjolla useampi tyokalu asiakkaan
houkuttelemiseksi. Erityisesti business-to-business (yrityksien vélinen kaupankaynti)
toimialoilla viiteryhmamarkkinointi on tehokas keino viestittaa asiakkaalle yrityksen
tarjoamista mahdollisuuksista. Viiteryhmé&markkinoinnissa yritys markkinoi tuotettaan
tai palveluaan organisaation kautta muille organisaatioon kuuluville jasenille. Taméa
on myo6s mahdollisuus syventéa jo voimassaolevaa yhteistydsuhdetta viiteryhmien va-
lilla. Viiteryhmé&markkinoinnissa kannattaa olla tarkkana, sill& epaonnistunut markki-
nointi, esimerkiksi puutteellisen tiedon tai epdosaavien johtavien henkildiden takia,
vaikuttaa myos jo voimassaolevaan yhteistydsuhteeseen viiteryhman vélilla. (Stor-
backa & Lehtinen 2002, 91.)

Toinen térked tyokalu asiakassuhteen syntymiselle on “keihdénkérkien” kehittdminen.
Vahintaan yhden tuotteen tai palvelun tulee olla sellainen, joka jollain tavalla saa asi-
akkaan tietoiseksi yrityksestad. Kun asiakas tutustuu edes yhteen tuotteeseen tai palve-
luun, hén todennakadisesti kay l&pi muutakin yrityksen tarjontaa. Nain on saatu asiak-
kaan huomio kiinnitettya. Jos tdimé “keihddnkarki” vaatii tapaamista asiakkaan kanssa,
sen tarkeyteen kannattaa kiinnittd&d huomiota. Tapaamisen aikana seké asiakkaalle etta

yritykselle tulee muotoutua yhteinen “’kasikirjoitus™ siitd, kuinka asiakassuhde tulee



24

eteneméaén. Asiakkaalle ei saa jaada tapaamisen jalkeen epaselvyytta siitd, miten hé-
nen tulee toimia tai mita haneltd odotetaan suhteen aikana. Asiakkaan tulee olla var-
ma, ettd han on valinnut oikean yrityksen. (Storbacka & Lehtinen 2002, 91-94.) Vali-
tettavan usein kdy niin, ettd yritys ajattelee vain omaa etuaan asiakkaan jaadessa va-
liinputoajaksi suhteessa yritykseen. Sen lisaksi ettd tallaiset asiakassuhteet jaavat ly-
hyiksi, ne my0s tuovat negatiivisen kuvan yrityksestd. Tama taas vaikuttaa muiden
asiakkaiden tahtoon solmia suhdetta kyseisen yrityksen kanssa. Kuten tavallisissa ih-
missuhteissa, myos yrityksen ja asiakkaiden vélisissa suhteissa ensivaikutelman teke-

miseen kannattaa panostaa.

4.1.2 Asiakassuhteen jalostuminen

Kun asiakassuhde on syntynyt, seuraava kehitystydn lahtokohta on asiakassuhteen
kesto. Pitkat asiakassuhteet ovat yleensa arvokkaampia yrityksen kannalta kuin lyhyet.
Jotta asiakkaasta on hyotyé yritykselle mahdollisimman pitkaan, asiakassuhteen tulee
olla luja. Sen tulee kest&& pieni ongelmiakin ilman, ettd suhde katkeaa. Asiakastyyty-
vaisyydelld on todettu olevan merkittdva yhteys asiakassuhteen lujuuteen; tyytyvéisen
asiakkaan suhde yritykseen on yleensa luja. (Storbacka & Lehtinen 2002, 97, 107.)

Asiakassuhteen lujuuteen vaikuttavat asiakastyytyvaisyyden liséksi asiakkaan sitoutu-
neisuus seka erilaiset sidokset asiakkaan ja yrityksen valilla. Kuvassa 3 on esitelty
asiakassuhteen lujuuteen vaikuttavat tekijét (Storbacka & Lehtinen 2002, 97.) Asia-
kastyytyvéisyyttd késitelldén tarkemmin tdmén luvun 4.1 kappaleessa ~Asiakastyyty-

vaisyys ja sen mittaaminen”.
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Asiakkaan
Koettulaaty citoutuminen
Asiakkaan Asiakas- Asiakkuuden

kokema arvo _— tVytyVéiisyys _—7 lujuus

? l

okema Panostys sidokset

Kuva 3. Asiakassuhteen lujuuden muodostuminen

Asiakkaan sitoutuminen yritykseen voi olla positiivista tai negatiivista. Negatiivisesti
sitoutunut asiakas ei voi olosuhteiden pakosta johtuen irrottautua suhteestaan yrityk-
seen. Esimerkki tallaisesta sitoutumisesta on lainaa takaisin maksava pankkiasiakas.
Yrityksen ja asiakkaan véliset sidokset voivat olla tekopohjaisia (esim. tuotteeseen
liittyvét) tietopohjaisia (esim. juridiset sopimukset) tai tunnepohjaisia (esim. sosiaali-
set suhteet). Jatkuvat asiakassuhteet perustuvat yleensa juridisiin sopimuksiin. Esi-
merkkejé tallaisista sopimuksista ovat puhelin- ja sahkésopimukset. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 107.)

4.1.3 Asiakassuhteen loppuminen

Asiakassuhteen loppuminen tapahtuu kahdella eri tavalla. Asiakas voi itse lopettaa
tdman, esimerkiksi vaihtamalla yritysta. Myds yritys voi lopettaa asiakassuhteen ha-
vaittunaan, etta silld ei ole arvoa. Arvo voi myos olla niin huono, etta sité ei ole kan-
nattavaa jatkaa. Yrityksen tulee kuitenkin huolehtia, ett4 asiakassuhteita on eri vai-
heissa. Jotta yrityksen toiminta voi olla kannattavaa, se tarvitsee menestyksekkaita
asiakkaita. Toisaalta kukaan asiakkaista ei voi ikuisesti tuoda yritykseen tuloja, vaan
kasvavia téhtia tarvitaan koko ajan lisaa. (Storbacka & Lehtinen 2002, 109.)

Asiakassuhteen loppumiseen voi varautua etukateen. Asiakkaat, jotka ovat aikeissa

lopettaa suhteensa yritykseen, ldhettdvat joko tietden tai tietdmétté signaaleja yrityk-
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selle. Asiakas ei valttamatta tilaa enda niin paljon kuin suhteen alkuvaiheessa. Liséksi
kontaktien madra on saattanut vahentya merkittavasti ja valitusten maaran puolestaan
lisdantyvan. Néiden perusteella yritys voi miettid, onko asiakassuhdetta kannattavaa

ruveta kehittdmaan vai lopetetaanko se kokonaan. (Storbacka & Lehtinen 2002, 111.)

Jokainen péattynyt asiakassuhde kannattaa analysoida. Nain voidaan tunnistaa asia-
kassuhteisiin liittyvia ongelmia. Jos suurin osa lopettaneista on lopettanut sen takia,
ettd he kokevat saavansa suurempaa arvoa jostakin muusta yrityksestd, yrityksen kan-
nattaa olla huolissaan. Talloin yrityksen tulee viipymatta analysoida kilpailukykyyn
vaikuttavia tekijoitd, esimerkiksi mité Kilpaileva yritys tekee toisin saadakseen houku-
teltua uusia asiakkaita. (Storbacka & Lehtinen 2002, 112-113.)

4.2 Asiakaslahtoisyyden edellytykset

Asiakaslahtdisyyden toteutumiseen tarvitaan koko organisaatiota ja sen kaikkia tyon-
tekijoitd. Organisaatiota ei voida pitaa asiakaslahtdisend, jos vain muutama tyontekija
taté ajattelutapaa edustaakin. L&dhtokohtana asiakaslahtdiselle ajattelulle voidaan pitaa
asiakkaille annetut lupaukset. Asiakkaalle ei saa luvata jotakin sellaista, mité ei voida
tarjota heti tai myohemmaéssa vaiheessa. Liséksi informaation kulku organisaatiossa
on tarkeda. Niiden, jotka tekevat tutkimuksia asiakkaiden tarpeista, tulee huolehtia, et-
té tieto kulkee koko organisaatiossa ja on ndin kaikkien tyontekijoiden kaytettavissa.
(Vuokko 2009, 72-73.)

Asiakaslahtdisyytta tarvitaan organisaation strategisella, taktisella seka operatiivisella
tasolla. Strategisella tasolla mééritetadn, ketka ovat yrityksen todellisia asiakkaita.
Asiakkaiden segmentoinnilla saadaan asiakassuhteet pilkottua pienempiin ryhmiin,
jolloin jokaiselle ryhmaélle voidaan maarittaa erityispiirteet ja — tarpeet. Taktisella ta-
solla asiakaslahtoisyys tarkoittaa niiden periaatteiden ja keinojen pohtimista, joilla yri-
tys aikoo tuotteitaan ja palveluitaan tarjota eri asiakasryhmille. Operatiivisella tasolla
asiakaslahtoisyys muodostuu kysymyksestd, miten toimitaan eri asiakastilanteissa.
Asiakaskohtaamiset tulee ndhda myos asiakkaan kannalta, ei pelk&staén yrityksen
kannalta. Esimerkiksi Kieltd voidaan pitdd hyvana mittarina tapaamisessa. Jos yrityk-
sen edustaja edellyttad asiakkaalta k&yttamaan tarpeen hahmottamisessa alan termistoa
tai muuten tilanteeseen sopivaa Kieltd, asiakas jaa helposti taka-alalle. (Vuokko 20009,
73-74.)
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Vaikka edellisessé kappaleessa asiakaslahtoisyytta tarkasteltiin eri tasoilla, ne tulee
nékya yrityksen toiminnassa kokonaisvaltaisesti. Jokainen taso kytkeytyy jollain ta-
valla toisiinsa. Asiakkaan kohtaamisessa, esimerkiksi puhelinsoitossa, annetaan kuva
koko organisaation asiakaslahtoisyydesta. Strategiselta tasolta kuitenkin saadaan vas-
taus kysymykseen, kenelle tydntekijén tulee soittaa. VVaarélle henkil6lle soittaminen
vie vain kummankin osapuolen, soittajan sek& vastaajan, aikaa. Tieto puhelusta, oli se
sitten positiivinen tai negatiivinen, tulee kulkea koko organisaation sisalla. My6s pu-
helun suorittaneen tydntekijan tulee saada tieto siitd, kuinka asiakaskohtaaminen oli
sujunut. N&in han pystyy kehittdmaan omaa ty6tdan samoin, kuin muutkin eri tasoilla
tyoskentelevét tyontekijat. (Vuokko 2009, 74.)

Asiakaslahtdisyys vaatii yritykseltd myds muita vaatimuksia (Kuva 4). Se voidaan ja-
kaa karkeasti kahteen padluokkaan: ajattelun, suunnittelun ja toiminnan tietoperusta
sekd organisationaaliset edellytykset. (Vuokko 2009, 74.)

Organisationaaliset
Tietoperusta edellytykset

. ntemus
Asiakastu \ Mahdollisuudetja

> haasteet

/

Kilpailijatuntemus

ylinjohto

henkil®sto

toimintojen valiset suhteet
toimintojen jarjestelmat

¥

tuotteet
palvelut
toiminta

ltsetuntemus

Kuva 4. Asiakaslahtoisyyden edellytykset

Pelkka tuntemus asiakkaista ei riitd. Yrityksen tulee olla tietoinen omasta organisaa-
tiostaan ja sen tehtavista. Jokaisella tyontekijélla tulee olla yhteinen ja samanlainen
kuva siitd, mita yritys todellisuudessa tekee ja mitkd ovat sen tavoitteet. Myds mah-
dollisista kilpailevista yrityksisté tulee olla tietoisia. Tietoperustaa tulee paivittaa jat-
kuvasti. Ei riité, ettd asiakastutkimus tehddén kerran vuodessa, vaan tietoa on saatava
jatkuvasti eri tiedonhankintakanavista. (Vuokko 2009, 75-76.)
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Organisaation puolelta asiakaslahtoisyyden edellytykset lahtevat liikkeelle ylimmasté

johdosta. Johdon tehtdvé on varmistaa, etta yrityksen henkil0st6 on sitoutunut asiakas-
lahtoiseen toimintamalliin. Toki yritys tarvitsee myos asiakaslahtoisen johdon. Yrityk-
sen johdolta vaaditaan myos riskinottokykya. Muutostilanteeseen ja kehittdmiseen liit-
tyy aina epavarmuutta. Muutosta ei kuitenkaan voida tehdd, mikali tarvittavia riskia ei
uskalleta tehda. (Vuokko 2009, 76-77.)

Toimintojen vélisilla suhteilla tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin tieto siirtyy eri toimin-
nosta toiseen. Vaikka asiakkaalla olisikin yrityksessa tietty yhteyshenkild, koko orga-
nisaation tulee olla vastuussa asiakkaasta. Paatoksia tulee tehda hajautetusti. Muuten
voi kaydé niin, ettd paatoksia tehddén liian kaukana asiakkaasta, jolloin ei valttamatta
paéasté parhaaseen mahdolliseen lopputulokseen asiakkaan kannalta. My6s organisaa-
tion tyontekijoité tulee kannustaa erilaisilla palkitsemisjarjestelmilld. Asiakaslaht6inen
toiminta ei yleensa tunnu mielekkaalta, mikali siihen ei kannusteta ja hyvista suorituk-
sista palkita. (Vuokko 2009, 77-78.)

4.3 Asiakaslahtoisyyden kehittdminen

Asiakaslahtdisyyden kehittdmisen ensimmaéinen vaihe on tunnistaa, mita edellytyksia
yritys tarvitsee asiakaslahtoisen toimintamallin rakentamiseen (Kuva 2). Toinen vaihe
on toteuttaa ndma edellytykset kaytdnndssé, eli asiakaspalvelussa. Téssa kappaleessa

keskitytaankin siihen, milla keinoilla yritys voi kehitta asiakaspalveluaan asiakasléh-

tdisempadn suuntaan.

Asiakaspalvelun kehittdminen kannattaa aloittaa niiden ongelmien tunnistamisesta,
joita asiakaspalvelussa usein esiintyy. Téllaisia ongelmia I0ytyy erityisesti (Reinboth
2008, 7):

toiminnan asiakaslahtoisyydessa

myyntityylissa

palvelun saatavuudessa

itsepalvelun vaivattomuudessa
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Jotta yrityksen toiminta olisi asiakaslahtoistd, lahtékohdaksi tulee asettaa asiakas.
Asiakas tulee ndhdad ihmisend, eiké pelkastaan yritykseen tuloja tuovana virtana. Koko
organisaation tulee nahda asiakas lisdarvoa tuottavana kokonaisuutena, johon kannat-
taa panostaa. (Reinboth 2008, 9-11.) Toiminnan asiakaslahtoisyytta késiteltiin tar-
kemmin kappaleessa 4.2 ”Asiakasldhtoisyyden edellytykset”.

Myyntitytssa asiakkaan tunteminen on tarkeintd. Myyntitekniikalla on suora yhteys
lopputulokseen. Jos myyjan puhetahti on tiivis, asiakkaalle ei ja4 puheenvuoroa. Asia-
kasta kuuntelemalla myyja saa luotua parhaan mahdollisen ratkaisun asiakkaan tar-
peeseen. On myos mahdollista, ettd asiakas ei tiedosta tarvettaan. Téallaisessa tilantees-
sa myyjéan tulee aktiivisesti kuuntelemalla ja kysymaélla selvittdd, mika on asiakkaan
kannalta paras ratkaisu. Jos markkinoilla on useampi vastaava tuote tai palvelu, myy-
jan velvollisuus on kertoa tasta asiakkaalle. Liséksi myyjan tulee perustella, miksi ha-
nen kauppaamansa tuote tai palvelu on parempi, kuin muiden vastaava. (Reinboth
2008, 12-14; Pitkénen 2006, 122-123.)

Palvelun saatavuutta voidaan parantaa mm. lissdmélla asiakaspalvelukanavia, palk-
kaamalla lisaa henkilokuntaa asiakaspalveluun ja pidentaméllé aukioloaikoja. Asiak-
kaille kannattaa tiedottaa suurista muutoksista ja ruuhkista. Nain véltytaan asiakkaiden
turhilta tiedusteluilta ja jonotuksilta. My6s itsepalvelumahdollisuuksia kannattaa ke-
hittda. Itsepalvelutilanteissa tulee pitad huolta, ettd kaikki koneet, laitteet ja valineet
ovat helppokayttdisia ja niita on riittdvasti saatavilla. Itsepalvelujen kehittamisessa tu-
lee kuitenkin muistaa, mik& motivoi asiakasta palvelemaan itsedédn. Yleensa tallainen

itsepalvelu on nopeampaa kuin tavallinen palvelu. (Reinboth 2008, 17, 20.)

Asiakkaalta saatu tieto, esimerkiksi palvelusta annettu palaute, kertoo, milta osin yh-
teisty0 on sujuvaa. Se myos paljastaa yhteistyon ongelmakohdat, eli ne, joita yrityksen
tulisi lahted kehittdmaan. Ongelmakohtia voi 16ytyé esimerkiksi yrityksen siséisesta
prosessista. Yleensa ongelmaa yritetaén etsié asiakasyhteistyostd, kun se todellisuu-
dessa voi olla jossain muussa yrityksen toiminnassa, esimerkiksi tiedottamisessa. On-
gelma voi 16ytya myos asiakkaasta. On mahdollista, etté yritys ei herété asiakkaan
mielenkiintoa. T&ssd kohtaa yrityksen tulisi ryhtyé paikkaustoimenpiteisiin asiakas-

suhteen sujuvuuden parantamiseksi. (Mattinen 2006, 162—-163.)

Yksittdinen tieto ei juuri kerro mitéén tulevista mahdollisuuksista. Tietoa tulee olla

paljon, mutta vain oleellisella tiedolla on yrityksen kannalta hyotyd. Mité suurempia
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muutoksia organisaatiossa tehdaan, sitd suurempaan rooliin nousevat hankitut tiedot.
Tastd syysta tietovarastot vaativatkin jatkuvaa péivittamista. Jotta uusia vastauksia
voidaan l0yta4, tdytyy olla uutta tietoa saatavilla. Yleensa kay niin, etté yritys tekee
muutoksia véhaisella maaralla tietoa. Tallaiset nopeat muutokset onnistuvat vain, jos
yritys on hajauttanut toimintansa ja jokaisella toiminnolla on selkeé vastuualue. Lisak-
si organisaatiossa saattaa olla jo valmiiksi tietamysté ja osaamista. Pienemmissa yri-
tyksissd muutoksien tekeminen kannattaa aloittaa vasta, kun tietoa on saatu hankittua
riittavasti. (Mattinen 2006, 172-173.) Nopeat muutokset voivat vieda yrityksen hel-

posti huonompaan asemaan, kuin mité se oli ennen muutoksia.

4.4 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Asiakkaista kdydaan kovaa kilpailua yrityksien kesken. Yleensa asiakas valitsee sen
yrityksen, joka pystyy tyydyttdmaan hanen tarpeitaan parhaiten. Tyytyvainen asiakas
onkin tavoittelemisen arvoinen. Tyytyvdinen asiakas ostaa uudelleen, suosittelee muil-
lekin ja talla tavalla tuo mukanaan uusia asiakkaita. Vaikka asiakas olisikin tyytyvéi-
nen, se ei estd hanta kysell4 tarjouksia muualta. Toisaalta, jos asiakas on tyytymaton
jonkin tilanteen hoitamiseen, ei se tarkoita suoraan asiakkaan siirtymista muualle.
Asiakas voi kokea, ettd parempaa palvelua ei ole muualta saatavilla. Tyytyvaisyys ei
nain ollen kerro vield kaikkea. Se ei kuitenkaan tarkoita, etté yritys ei ota tata vakavis-
saan. Painvastoin, asiakastyytyvéisyyden takaaminen on ensimmaéinen vaihe hankitta-
essa pitkaaikainen asiakassuhde eli asiakkuus. (Vuokko 2009, 70-71.)

4.4.1 Asiakastyytyvéisyys asiakaspalvelussa

Asiakaspalvelu on avain asiakastyytyvaisyyteen. Tavoitetilanne on se, ettd seka asia-
kas etté yritys ovat tyytyvéisia palvelun laatuun. VVaikka asiakkaan kokema tyytymaét-
tomyys palvelua kohtaan on aina huono asia, ollaan palvelun kehittdmisessa jo hyvés-
sé vaiheessa asiakkaan seka yrityksen ollessa samaa mieltd palvelun puutteista. Téal-
I6in yritys on tietoinen puutteiden olemassaolosta ja on aloittanut tai aloittamassa toi-
mia néiden puutteiden korjaamiseksi. Asiakkaan ja yrityksen ndkemykset palvelun
laadusta voivat kuitenkin olla erilaiset, jolloin tilanne ei ole yhtd yksinkertainen.
(Reinboth 2008, 96, 100.)

Asiakas voi olla tyytymaton, mutta yritys kokee palvelunsa olevan kunnossa. Yrityk-

sen on mahdotonta tyydyttaa jokaisen asiakkaan tarpeet, joten yksittaisia tyytymatto-
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myystapauksia ei kannata laskea tdéhan mukaan. Jos tyytyméttomyytta esiintyy useam-
pana tapauksena, yritykselld on kaksi vaihtoehtoa tilanteen korjaamiseksi. VVoi olla, et-
t& yritys ei ole tietoinen asiakkaiden vaatimasta palvelun laadusta. Omasta mielestaan
yritys tarjoaa riittavaa laatua, mutta asiakkaat ovat toista mieltd. Téhén ratkaisuksi
toimii laadun nostaminen. Toinen vaihtoehto on asiakkaiden vaihtaminen. Yritys saat-
taa toimia vaarien asiakkaiden parissa. Tdma voi johtua siitg, ettei yritys ole kunnolla
selvittanyt asiakkaiden odotuksia asiakaspalvelun laadun suhteen. (Reinboth 2008,
98-99.)

Toinen erimielisyys tapaus on se, ettd asiakas on tyytyvdinen, mutta yrityksen mieles-
t& palvelun laadusta I6ytyy parantamisen varaa. Yrityksella on laadittu palvelun laa-
dusta laatukriteerit, joiden se ei katso tayttyneen. Yritys voi ndin tehda laadunkoho-
tuksen, eli nostaa laadun laatukriteerien madrittelemalle tasolle. Laadunkohotuksen
tarve on voinut johtua esimerkiksi tuotteiden liian matalista hinnoista, jolloin ei ole
pystytty varmistamaan yrityksen toiminnan kannattavuutta. Laaduntdsmennysté voi-
daan kayttaa silloin, jos koetaan asetettujen laatukriteerien olevan liian haastavia. Sel-
vittdmalla asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavia odotuksia yritys voi asettaa laatu-
kriteerit sopiviksi toiminnan kannalta. Nain saadaan varmistettua seka asiakkaiden

tyytyvaisyys ettd oman toiminnan kannattavuus. (Reinboth 2008, 97.)

4.4.2 Asiakastyytyvéisyyskysely

Yleisin kaytetty mittari asiakaspalvelun ja -tyytyvaisyyden mittaamiseen on asiakas-
tyytyvaisyyskysely, jossa asiakas vastaa vditteisiin omia tuntemuksiaan vastaavan
numeron. Kyselyssd kéytetty numeroskaala vaihtelee kysymyslajien mukaan. Yleisin
kaytetty numeroskaala on 1-5, jossa numero 1 vastaa erittdin tyytymatonté ja numero
5 puolestaan erittéin tyytyvaista asiakasta. Lisaksi kyselyssé on yleensé vapaa kenttd,
johon asiakas voi kirjoittaa omin sanoin kommentteja koetusta asiakaspalvelutapah-
tumasta. Lopuksi kyselyista lasketaan keskiarvot, joita vertaamalla voidaan tehda joh-
topéatoksia ja kehittdmisehdotuksia asiakaspalvelun laadusta. (Reinboth 2008, 106.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn liittyy useita puutteita, joita harvoin huomioidaan. Seu-
raavassa on listattu ndistd muutama (Reinboth, C. 2008, 107-108):

e numerot koetaan eri tavoin
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e numeron antamiseen ei l0ydy perusteluja

o asiakkaan tunnetilat ja mielialat eivat ole yrityksen vaikutuspiirissa

e mittari on liian karkea

e pienet otokset vaaristavat tulosta

Ihmiset kokevat numerot hyvin eri tavalla. Joku ei anna viitosta, vaikka olisi kuinka
tyytyvainen palveluun. Toinen taas antaa viitosen, kun mitaan erityista valittamisen
aihetta ei palvelusta I6ytynyt. Numeroiden antamiseen ei aina 10ydy perusteluja, ellei
vaittdmaa ole otettu uudestaan esille esimerkiksi omin sanoin kirjoitetuissa kommen-
teissa. Numeroiden antamiseen vaikuttavat myos asiakkaiden sen hetkiset tunnetilat ja

mielialat. Naihin yritys ei juuri voi vaikuttaa. (Reinboth 2008, 107.)

Mittarin ollessa liian karkea muutoksien laskeminen vaaristyy. Esimerkiksi jos en-
simmaisell& kerralla saatiin tulokseksi 4,5 ja toisella kerralla 4,4, todetaan asiakastyy-
tyvéaisyyden hieman laskeneen. Tama tuntuu pieneltd. Mutta 0,1 yksikon lasku tarkoit-
taa, ettd joka kymmenes asiakkaista on edellistd mittauskertaa tyytymattdmampia.
Myas jos vastanneita on véhan, yksittdisen vastaajan mielipide korostuu liikaa ja vaa-
ristdd tuloksia. Huono arvosana ei ndin kerro laadun heikkoudesta, vaan siit, ettei ta-
maé palvelu ollut oikea télle vastanneelle. (Reinboth, C. 2008, 107-108.)

5 ETELA-KARJALAN HANKINTAPALVELUT

Opinndytetyon toimeksiantaja on Eteld-Karjalan hankintapalvelut, joka toimii maa-
kunnallisena yhteishankintayksikkond. Hankintapalvelujen kanssa yhteistoiminnassa
ovat mukana Lappeenranta, Imatra, Lemi, Taipalsaari, Savitaipale, Suomenniemi,
Ruokolahti, Rautjarvi, Parikkala seka Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri (Eksote)
ja koulutuskuntayhtyma. Etel&-Karjalan hankintapalvelut pitavat sisélldan hankintayk-
sikon, logistiikkakeskuksen ja kuljetuskeskuksen. Jokainen ndista yksikdista sijaitsee

Lappeenrannassa. (Eteld-Karjalan hankintapalveluiden toimintakertomus 2012, 3, 5.)
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Hankintayksikko toimii Kilpailuttavana osapuolena useamman jasenyhteison tarpeita
koskevissa yhteishankinnoissa seka sellaisissa yhdenkin jasenyhteison erillishankin-
noissa, joilla on huomattavaa toiminnallista ja taloudellista merkitystd. Toiminnassa
noudatetaan julkisten hankintojen yleisia periaatteita, joita ovat kilpailun aikaansaa-
minen, tarjoajien tasapuolinen ja syrjimaton kohtelu seka avoimuus. Hankintapalvelu-
yksikko lisaksi neuvoo yhteistydjasenid hankintojen suunnittelussa, Kilpailutuksien
jarjestdmisessd, sopimusten laadinnassa ja tiedon hankinnassa. Eteld-Karjalan hankin-
tapalvelujen yhteisgilla on kédytettavissaan yhteinen hankinta- ja materiaalihallintojar-
jestelmé (SONET), jolla hoidetaan keskitettyyn hankintaan, hajautettuun ostamiseen
ja muuhun materiaalihallintoon liittyvét prosessit. (Etela-Karjalan hankintapalveluiden
toimintakertomus 2012, 7, 13.)

Hankintapalvelujen lisaksi Etela-Karjalan hankintapalvelut tarjoaa myos logistiikka-
palveluita. Logistiikkakeskus hoitaa materiaalihuoltoa padosin sosiaali- ja terveyspii-
rille sekd Lappeenrannan ja Imatran kaupungeille. Painopisteend on terveydenhuollon
tarvikkeiden varastointi ja jakelu. Etela-Karjalan hankintapalvelujen kuljetuskeskus
tuottaa Lappeenrannan alueen kuljetukset, muualle Eteld-Karjalan alueelle suuntautu-
vat seutureitit seké terminaalitoiminnan kuljetusten yhdistelyn ja reitityksen. Kulje-
tuspalveluja voi my0s tuottaa kilpailutuksen kautta valikoitunut sopimuskumppani.
(Etela-Karjalan hankintapalveluiden toimintakertomus 2012, 9, 11.)

Toimeksiantajan toimintaa ohjaa ja valvoo maakunnallinen hankintatoimikunta, joka
koostuu kahdeksasta jasenesta. Eteld-Karjalan hankintapalvelujen tavoitteita ovat kus-
tannustehokkuuden parantaminen tehostamalla hankintaprosesseja seka hyddyntdmal-
I& hankintavolyymeja, hankintaosaamisen parantaminen, hankintapalveluiden parempi
saatavuus maakunnassa, hankinnan ja varastoinnin yhteistyon kehittaminen seké séh-
koisten toimintatapojen kehittdminen liittyen hankintojen suorittamiseen. Tdméan
opinndytetyon aihe on lahtdisin juuri hankintatoimikunnalta. (Eteld-Karjalan hankin-

tapalveluiden toimintakertomus 2012, 6, 16.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa kappaleessa kasitellaan tutkimuksessa kaytettyjd menetelmid. Tutkimus toteu-
tettiin padosin kyselylomakkeilla. Lisdksi tassé kappaleessa kerrotaan tarkemmin tut-

kimuksen toteuttamisesta seké siitd saatujen tuloksien analysoinnista.

6.1 Tutkimusmenetelmat ja kyselylomake

Tutkimusmenetelman kéytettiin asiakastyytyvaisyyskyselya. Kysely laadittiin teo-
reettiseen viitekehykseen pohjautuen, jolloin tutkimus eteni johdonmukaisesti alusta
loppuun asti. Asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi rakennettiin kyselylomake. Kyse-
lomakkeen rakentamisen apuna kaytettiin teorian lisaksi myds toimeksiantajan tyonte-
kijoiden haastatteluita. Haastatteluissa tiedusteltiin, mitd haastateltavat haluaisivat ky-
selylomakkeessa kysyttavan. Lisaksi heilta tiedusteltiin mahdollisia kehittamisehdo-
tuksia. Kyselylomakkeesta haluttiin saada mahdollisimman tehokas toimeksiantajan
kannalta. Tama edellytti aktiivista yhteydenpitoa ja yhteistyota toimeksiantajan kans-

Sa.

Asiakastyytyvéisyyskyselysté pyrittiin saamaan lyhyt ja yksinkertainen, mutta kattava
ja luotettava. Kyselyyn laadittiin suljettuja monivalintakysymyksid, jolloin vastaukset
oli helppo tulkita sellaisenaan. Kyselyyn liséttiin myds muutama avoin kysymys, jo-
hon vastaaja sai omasanaisesti muotoilla hdanen kokemansa ongelman. Liséaksi kyse-
lysté 16ytyi kokonaan vapaamuotoinen kenttd, johon vastaaja sai kirjoittaa positiivisia
tai negatiivisia asioita kokemastaan palvelusta. Kysymyksien maara vaihteli sen mu-
kaan, mika yksikko oli kyseessa. Kaiken kaikkiaan kyselylomakkeita tuli kolme, jo-
kaiselle yksikolle (hankintayksikko, logistiikkakeskus ja kuljetuskeskus) omanlaisen-

sa. Kyselylomakkeet 16ytyvat tdmén opinnédytetydn lopussa olevista liitteistd 1-3.

Tarkoituksena oli muodostaa kysely, jonka jokainen sen vastaanottaja pystyy teke-
mé&an. Liséksi kysely ei saanut olla liian aikaa vieva. Kysymykset koskivat tavoitetta-
vuutta, asiantuntemusta ja ammattitaitoisuutta, yhteydenpitoa, tiedottamista, jousta-
vuutta, asiakaspalveluhenkisyyttd, aikataulussa pysymistd, kehitysideoita, ongelmati-
lanteita ja niiden ratkaisemista seké jéalkihoitoa. My0ds kysymyksien aiheet erosivat

hieman eri yksikoiden valilla.
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Syy siihen, miksi kyselylomakkeista péatettiin tehdd omanlaisensa, oli yksikdiden va-
liset erot osaamisessa ja tehtavéalueissa. Hankintayksikko vastaa 1&hinnd hankintojen
ja tavaran lahettdmisestd “paperilla”. Logistiikkakeskus ja kuljetuskeskus puolestaan
vastaavat tavaran konkreettisesta lahettamisestd; mm. varastoinnista ja kuljetuksesta.
Jos kysymykset olisivat olleet samat, ei olisi saatu jokaisen yksikdn omaa vastuualuet-
ta selvésti esille. Kaikki kysymykset eivét liséksi olleet jokaiseen yksikkdon edes so-
pivia. Esimerkiksi tuotevalikoiman laajentaminen kuuluu p&asaantoisesti logistiikka-
keskukselle. Tata kysymysta on ndin ollen turha kysya vaikkapa hankintayksikon ky-
selyssa. Kyselylomakkeista 16ytyy myds samanlaisia kysymyksia. Esimerkiksi am-
mattitaitoisuus koskee jokaista kolmea yksikkod, joten se 16ytyy myos jokaisen yksi-
kon kyselylomakkeesta.

6.2 Tutkimuksen toteuttaminen ja tulosten analysointi

Asiakastyytyvdisyyskyselyn toteuttaminen vaati useamman henkilon panosta. Kysely-
lomakkeen suunnittelussa ja toteutuksessa yhteistyota tehtiin tiiviisti toimeksiantajan
tyontekijoiden kanssa. Teorian avulla kyselylomakkeesta saatiin luotua yleisesti kat-
sottuna pateva, jolloin sita pystyi soveltamaan ja hyddyntamaén usean eri yrityksen
kohdalla. Tavoite oli kuitenkin saada aikaan toimeksiantajan nédkoinen kyselomake.
Tyontekijoiden haastattelujen avulla saatiin teoriasta hankittua tietoa syvennettya ja
kohdentamaan niin, ettd kyselysté saatuja tuloksia pystyttiin suoraan analysoimaan
toimeksiantajan toiminnan kannalta katsottuna. Lisaksi tieto oli luotettavampaa, kuin
jos kyseessé olisi ollut pelkastaan teorian kautta toteutettu kysely. Tyontekijoiden
haastattelut suoritettiin opinndytetyota koskevissa tapaamisissa toimeksiantajan kans-
sa. Haastattelut suoritettiin vapaamuotoisesti. Niissa ei kaytetty mink&anlaista valmis-

ta haastattelupohjaa tai — lomaketta.

Kun kyselylomake oli muodostettu paperille, se siirrettiin sahkdiseen muotoon. Kyse-
ly toteutettiin Questback-ohjelmalla. Jokainen kyselyn vastaanottaja sai sahkoposti-
viestin, jossa oli linkki kyseiseen ohjelmaan. Vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa
(viikot 35 ja 36). Vastausajan paatyttya Questback-ohjelma naytti vastaajien méaéran
jokaisen kysymyksen kohdalla. Lisaksi ohjelma myds néytti sen, kuinka moni kyselyn

vastaanottajista jatti vastaamatta.

Jokaisella yksikolla (hankintayksikko, logistiikkakeskus ja kuljetuskeskus) oli oman-

laisensa kyselylomake. Kyselylomakkeessa oli 8—15 kysymysta riippuen yksikosta.
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Tasta syysta kyselyn vastauksia analysoitiin jokainen yksikko erikseen. Tama oli
my0s toimeksiantajan toive. Asiakkaiden méarén suhteen yksikoiden vélilla on eroja,
josta syystd myos kyselyyn vastanneiden maara vaihteli. Tosin ndin jalkeenpdin todet-
tuna vastaajien maéarien suhteen oli liiankin suuria eroja, esimerkiksi hankintayksikon
vastaajamaaré oli 51, kun taas kuljetuskeskuksella vastaava maaré oli vain 10. Tama
selittyy pikemminkin tutkimukseen liittyvilla asioilla, eika niink&an asiakkaiden méaa-

rien eroavaisuuksilla.

Monivalintakysymyksien kohdalla vastaaja valitsi 1-5 sen mukaan, mink& hén kokee
parhaiten vastaavan kysymyksen siséltdda. Arvosanat menivat seuraavasti: todella
heikko (1), heikko (2), kohtalainen (3), hyva (4) ja kiitettdva (5). Yleisesti arvosanaa 3
pidettiin erddnlaisena “vedenjakajana”. Alle 3 saancet osa-alueet vaativat kehittdmist,
kun taas yli 3 saaneet eivat vaatineet suurempia muutoksia. Varsinaiset vastaukset 16y-

tyvét kappaleesta 6.

Avoimissa kysymyksissé ja vapaamuotoisessa palautteessa vastaaja sai tarkentaa
omilla sanoilla, miksi ei ollut johonkin asiaan tyytyvéinen. Vastaaja sai myos ehdottaa
kehittdmisehdotuksia. Avoimilla kysymyksilla ja vapaamuotoisella palautteella pyrit-
tiin saamaan selville, mitka olivat vastaajan perustelut monivalintakysymyksissa anne-
tuille numeroille. Avoimien kysymyksien vastauksista seka vapaamuotoisesta palaut-
teesta koottiin yhteenveto, jotka I0ytyvéat kappaleista 7 ja 8.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirjeessa informoitiin vastaanottajaa kyselyyn liitty-
vista asioista. Lisaksi kyseisessa kirjeesséd kehotettiin vastaanottajaa lahettdmaén kyse-
ly eteenpadin, jos vastaanottaja uskoi jonkun toisen (samassa yksikdssad) olevan sopi-
vampi vastaamaan kyselyn sisaltdmiin kysymyksiin. Ennen kyselyn Idhettdmisté vas-
taanottajien séhkopostiosoitteet tarkistettiin siltd varalta, ettei kysely pééatyisi samalle
henkil6lle useampaan kertaa. Kyselyn vastaanottajilta ei tiedusteltu ikaa tai sukupuol-
ta, koska néiden asioiden ei uskottu vaikuttavan tuloksiin tai tuovan mink&énlaista

hyotya Eteld-Karjalan hankintapalveluille asiakastyytyvaisyyden kartoittamiseen.
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7 KYSELYN TULOKSET

Tassa kappaleessa kasitelladn tarkemmin tutkimuksesta saatuja tuloksia. Aluksi esitel-
laan kyselyn vastaanottajien ja siihen lopulta vastanneiden taustatietoja. Kyselyn tu-
lokset esitelldan jokainen yksikko erikseen ja niin, etta ensimmaiseksi esitelldadn mo-
nivalintakysymyksien tulokset. Lopuksi esitelld&n avoimista kysymyksista ja omin sa-

noin kirjoitetuista kommenteista saatuja tuloksia.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Asiakastyytyvdisyyskyselyn vastaanotti kaiken kaikkiaan 686 Etela-Karjalan hankin-
tapalveluiden asiakasta. Kyselyn asiakkaat olivat padosin Etela-Karjalan sosiaali- ja
terveyspiiriin kuuluvia tahoja. Kysely lahetettiin ndiden eri tahojen henkilGille, joiden
tiedettiin asioineen Etel&-Karjalan hankintapalveluiden kanssa. Runsaasta vastaanotta-
jamaaréasta huolimatta kyselyyn vastasi, ehkéa hieman yllattdenkin, vain 80 asiakasta
(noin 11 % kokonaismaérasta). Kyselyn vastaanottajat ja kyselyyn vastanneet jakau-

tuivat seuraavasti eri yksikoiden valilla (taulukko 1):

Taulukko 1. Kyselyn vastaanottajat ja vastaajat yksikoittain

Yksikko Kyselyn vastaanottajien | Kyselyyn vastanneiden | %-osuus
maara (henkil6a) maara (henkildd) (noin)
Hankintayksikko 241 51 21
Logistiikkakeskus 220 19 8
Kuljetuskeskus 225 10 4

Kyselylomakkeen ensimmaisessd kysymyksessa tiedusteltiin asiakkaiden yleisté tie-
tdmysta yksikosta ja sen toimintatavoista. Taméa kysymys kysyttiin jokaisen yksikon
kyselylomakkeessa. Tulokset tastd kysymyksesté paljastavat, etta kyselyyn vastannei-
den yleinen tietoisuus yksikoisté ja niiden toimintatavoista ei ole kovin vahvalla poh-

jalla (taulukko 2). Erityisesti kuljetuskeskuksen kohdalla tietoisuutta omasta toimin-



nasta voisi lisatd. Hankintayksikko ja logistiikkakeskus paasivat tiukasti kohtalaiseen

arvosanaan.

Taulukko 2. Kyselyyn vastanneiden yleinen tietdmys yksikoista

Yksikko

Millainen tietdmys teilld on yksikdsta ja

sen toimintatavoista? (Arvoasteikko 1-5)

Hankintayksikko 3,27
Logistiikkakeskus 3,06
Kuljetuskeskus 2,90

7.2 Monivalintakysymysten vastaukset

Tassa kappaleessa kasitellaan yksikoittain monivalintakysymyksista saatuja tuloksia.

Monivalintakysymyksissé arvoasteikkona oli 1-5. Kysymyksien maara vaihteli sen

mukaan, mik& yksikko oli kyseessa.

7.2.1 Hankintayksikkd

Hankintayksikon asiakastyytyvaisyyskyselyssa aihealueina olivat tavoitettavuus, pal-

velun sujuvuus ja ammattitaitoisuus.

Taulukko 3. Tavoitettavuus

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Millainen tietdmys teilld on ekstranet-sivustosta seké sinne paasysta ja si- 3,82
séllosta?
Kuinka hyvin henkilokunta on tavoitettavissa? 3,80
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Etela-Karjalan hankintapalveluiden ekstranet on tiedotuskanava kaikille hankintapal-
veluiden asiakkaille. Ekstranetisté 16ytyvat ajantasaiset tiedot voimassa olevista sopi-
muskausista, ohjeet hankintojen tekemiseen sekd mallit hankintoihin liittyvisté asia-
Kirjoista. Tdma edesauttaa tiedon I0ytdmista ja tatd kautta toiminnan nopeutumista se-
k& helpottumista. Jos asiakas ei tiennyt kyseisté sivustoa, hanta neuvottiin antamaan
lisdtietoa kayttdmastdan tiedon hankintamenetelmaésté kyselylomakkeen lopussa ole-
vaan tyhjaan kenttdan. Henkil6kunnan tavoitettavuutta mitattiin, kuinka hyvin asiakas
saa yhteyden valitsemallaan yhteydenottotavalla, esimerkiksi puhelimella tai sahko-

postilla.

Tavoitettavuuden suhteen hankintayksikko suoriutui kyselysta hyvin (taulukko 3).
Asiakkaat nayttavat omaksuneen ekstranetin kdyton ja pystyvéat nain hyddyntamaan
sieltd saatavaa tietoa. Liséksi henkildkunta oli hyvin tavoitettavissa, mikali asiaa ei

pystynyt hoitamaan kokonaan tai osittain ekstranetin kautta.

Taulukko 4. Palvelun sujuvuus

Kysymys Arvoasteikko (1-5)

Miten hankintaprosessit sujuvat?

4,14

Pitavatko hankintayksikén lupaamat aikataulut? 4,61
Onko reklamaatioiden tekemiseen tarjolla riittdvéé ohjeistusta? 3,88
Millaista hankintayksikon yhteydenpito on hankintaprosessin aikana? 3,64

Palvelun sujuvuudella tarkoitetaan palvelun kulkua sen muodostamisesta aina asiak-
kaalle toimitukseen asti. Palvelu, tai tdssa tapauksessa paremmin sanottuna hankinta-
prosessi, ei aina mene kuin sen on suunniteltu menevan. Tuotteeseen tai palveluun ei
olla tyytyvaisia asiakkaan suunnalta, jolloin vastaan tulee yleensa reklamaatioiden ké-
sittely. Jokin asia menee toisin kuin on ajateltu, jolloin yhteydenpito asiakkaaseen tu-

lee olemaan suuressa merkityksessa.
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Palvelun sujuvuuden kannalta katsottuna hankintayksikolla oli vahan parannettavaa
(taulukko 4). Erityisen tyytyvéisia asiakkaat olivat henkildston lupaamiin aikataului-
hin. My0s reklamaatioiden kasitteleminen ja ohjeistaminen sai kiitosta asiakkailta.
Hankintaprosessin aikana kannattaa pitaa huolta, etta asiakas saa riittavésti tietoa sen
hetkisesta tilanteesta. Arvosana tésta yhteydenpidosta ei ollut huono, mutta jonkin ver-

ran parannettavaa on.

Taulukko 5. Ammattitaitoisuus

Kysymys Arvoasteikko (1-5)

Millaista hankintayksikdn asiantuntemus on hankinta-asioissa? 3,84

Ammattitaitoisuudella mitattiin suoraan henkiloston kykyé vastata asiakkaan esitta-
miin kysymyksiin liittyen hankinta-asioihin. Myos télla osa-alueella tulos oli hyva
(taulukko 5).

7.2.2 Logistiikkakeskus

Logistiikkakeskuksen asiakastyytyvéisyyskyselyn aihealueina olivat tilausjarjestelma,

toimitukset, tavoitettavuus, ammattitaitoisuus ja asiakaspalvelulahtdisyys.

Taulukko 6. Tilausjarjestelma

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Miten tilauksien tekeminen onnistuu? 2,56
Onko tilauksien tekemiseen annettu ohjeistusta? 3,00

Oletteko saaneet pyydettdessa lisdohjausta? 4,78
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Tilausjérjestelmé& osoittautui monien vastanneiden mielesté vaikeaksi kayttaa (tauluk-
ko 6). Ohjelman kayttoon tarvittiin usein yksityista lisdohjeistusta, jonka jarjestaminen
oli kuitenkin monien mielest& kiitoksen arvoista. Tilausjarjestelman yleisesté ohjeis-
tuksesta arvosanaksi tuli kohtalainen, joten parantamisen ja kehittdmisen varaa 16ytyy

myos tasta osa-alueesta.

Taulukko 7. Toimitukset

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Onko toimituksissa virheitd? 3,78
Onko virheellinen toimitus korjattu valittdmasti ilmoituksen jalkeen? 4,78
Oletteko toimitusaikaan tyytyvaisia? 3,89

Taulukosta 7 voidaan péatelld, ettd virheiden méaaré on alhainen logistiikkakeskuksen
toiminnassa. Suurta kiitosta asiakkaiden keskuudessa herétti logistiikkakeskuksen vir-
heellisen toimituksen korjaaminen. Virheitd on vahan, mutta pienikin maara pyritaan
korjaamaan tehokkaasti ja asiakkaan kannalta onnistuneesti. Myos luvattuihin toimi-

tusaikoihin oltiin tyytyvéisia.

Taulukko 8. Tavoitettavuus ja ammattitaitoisuus

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Kuinka hyvin henkilokunta on tavoitettavissa? 3,83
Osaako henkil6st0 vastata tietojarjestelmaan liittyviin kysymyksiin? 3,56

Ovatko saamanne ohjeet selkeitd ja ymmarrettévid? 3,83
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Taulukosta 8 voidaan todeta, etta henkilokunnan tavoitettavuus oli hyvéd myos logis-
tilkkakeskuksessa (hankintayksikossa arvosana oli 3,80). Logistiikkakeskuksen osaa-
minen keskittyy l&hinn& tuotteiden tilauksiin ja toimituksiin. T&sté syysta asiakkailta
kysyttiin, kuinka hyvin logistiikkakeskuksen henkilékunta osaa vastata tietojarjestel-
maan liittyviin kysymyksiin. Kyselyyn vastanneiden mielesta henkildstd osasi hyvin
opastaa tietojarjestelmaan liittyvissé kysymyksissa. Lisaksi opastaminen oli selkeé ja

ymmarrettavaa.

Taulukko 9. Asiakaspalvelulahtdisyys

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Onko henkil6kunnan kanssa helppo asioida? 4,35
Otetaanko asiakkaan erityistoiveet huomioon? 4,29
Saatteko henkilokunnalta apua kysymyksiinne? 4,06
Oletteko tyytyvaisia tuotevalikoimaan? 3,33

Taulukosta 9 voidaan nahda, ettd kyselyyn vastanneet olivat erittdin tyytyvéisia henki-
I6kunnan kanssa asioimiseen. Talla tarkoitettiin asiakaspalvelijan ystavéllisyytta ja
palvelualttiutta asiakasta kohtaan. Myos asiakkaiden esittdmiin erityistoiveiden toteut-
tamiseen oltiin tyytyvéisia. Esimerkkina tasta kiireelliset toimitukset, jotka saivat Kii-
tosta useammalta vastaajalta. Tuotevalikoiman suhteen oltiin puolestaan kumpaakin
mieltd. Suurin osa oli nykyiseen tuotevalikoimaan tyytyvéinen, mutta muutamia ehdo-

tuksia tuotevalikoiman laajentamista tuli kyselylomakkeen avoimeen kentt&an.

7.2.3 Kuljetuskeskus

Kuljetuskeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden maaré jai kymmeneen
vastaajaan, jonka vuoksi suuria yleistyksia ei kannata vastauksista muodostaa. Kyse-
lyn aihealueita olivat aikataulut, henkildston tavoitettavuus ja ammattitaitoisuus seka

asiakaspalveluldhtoisyys.
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Taulukko 10. Aikataulut ja kuljetustarjonta

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Toimivatko kuljetukset aikataulun mukaisesti? 4,60
Onko kuljetustarjonta riittava? 4,20

Kuljetuksien aikataulujen ja kuljetustarjonnan osalta kuljetuskeskus sai kyselyyn vas-
tanneilta erinomaiset arvosanat (taulukko 10). Erityisesti kuljetuksien aikataulut saivat
lisakiitosta monelta vastaajalta. Lisaksi kyselyn avoimeen kenttdén vastaaja pystyi lis-
taamaan alueita, joissa esiintyy aikataulun tai kuljetustarjonnan suhteen ongelmia.
Kukaan vastaajista ei ollut listannut yhtdén aluetta, josta voidaan lisaksi paatella vas-

taajien olleen tyytyvéisié kuljetuksien aikatauluihin ja tarjontaan.

Taulukko 11. Tavoitettavuus ja ammattitaitoisuus

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Kuinka hyvin henkil6kunta on tavoitettavissa? 3,30
Osaako henkilosto vastata kuljetuksiin liittyviin kysymyksiin? 3,40
Ovatko henkiloston antamat vastaukset selkeitd ja ymmarrettavia? 3,50

Kuljetuskeskuksen henkildston tavoitettavuus ja ammattitaitoisuus oli kyselyn mu-
kaan melko hyvélla tasolla (taulukko 11). HenkilGston tavoitettavuuden arvosana oli
heikompi kuin muissa yksikdissé (hankintayksikko 3,80 ja logistiikkakeskus 3,83), jo-
ten jo pelké&staan tastd syysta tavoitettavuuden parantamisesta kannattaa tehda ajan-
kohtaista. My6s henkiléston ammattitaitoisuudessa jaddaan jonkin verran muiden yk-

sikdiden vastaavista arvosanoista. Jokainen osa-alue kuitenkin saavutti kohtalaisen ar-

vosanan rajan (3,00).
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Taulukko 12. Asiakaspalvelulahtoisyys

Kysymys Arvoasteikko (1-5)
Onko henkil6kunnan kanssa helppo asioida? 3,50
Otetaanko asiakkaan toiveet huomioon? 3,50
3,00

Onko ajoreittien aikataulut helposti 16ydettavissa?

Taulukosta 12 voidaan todeta, etté ajoreittien aikataulut eivat valttamatta ole kaikille
vastanneille helposti saatavilla. Henkilokunnan kaytts on kuitenkin saanut suurimmal-
ta osalta vastanneista kiitosta. Myos asiakkaiden toiveet, esimerkiksi kiireelliset toimi-

tukset, otetaan huomioon melko hyvin.

7.3 Avoimien vastauksien tulokset

Tassa kappaleessa kasitelladn avoimista kysymyksisté ja vapaamuotoisesta palauttees-
ta saatuja tuloksia. Vastauksista koottiin yhteenvedot jokaiselle yksikolle erikseen.

Suorat kehittdmisehdotukset jétettiin pois. Niitd kasitellaan kappaleessa 8.

7.3.1 Hankintayksikkd

Hankintayksikon asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden méaara oli hyvé, kaiken
kaikkiaan vastauksia tuli 51 vastaajalta. Taméa nékyi myés avoimien kysymyksien vas-
tauksissa suurena maarané. Avoimissa kysymyksissa tiedusteltiin syitd, miksi asiakas
ei ollut tyytyvéinen hankintayksikon lupaamiin aikatauluihin. Lisé&ksi tiedusteltiin,
tuottiko hankintaprosessi tai jokin muu hankintaan liittyva seikka pédénvaivaa vastaa-
jan mielestéd. Lopuksi vastaaja sai Kirjoittaa vapaasti hyvia ja huonoja asioita hankin-

tayksikosté ja sen toiminnasta.

Aikataulujen pitadvyys sai monivalintakysymyksista arvosanaksi 4,61 (taulukko 3), jo-
ten jo tdman perusteella voidaan todeta aikataulujen olevan kunnossa. Muutama

kommentti tuli myos tatd toteamusta vastaan. Naiden kommenttien kirjoittavat olivat
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sitd mieltd, ettd taytyy olla itse liikkeelld hyvissé ajoin, jotta palvelun saa ajallaan. Li-
séksi joitakin tuotteita joutuu joskus odottamaan liian pitk&an. Aikatauluja ei aina ole
nahtéavissg, eika niiden muutoksista yleensad informoida. Aikatauluissa ei liséksi ole

minkaanlaista joustamisen varaa asiakkaan ndkokulmasta katsottuna.

Myaos hankintaprosessin sujuvuus sai kiitettdvan arvosanan (4,14) monivalintakysy-
myksissa (taulukko 3). Vastaajat, jotka eivét olleet hankintaprosessiin tyytyvaisia, oli-
vat sitd mieltd, ettd asiakasta ei opasteta riittavasti prosessin aikana. Asiakkaat eivat
tiedd, missa vaiheessa prosessi on tai kenelta tatéd asiaa tulisi tiedustella. Prosessin
kulku ei ole kaikille osapuolille selvé, jolloin joitakin kohtia jaa noudattamatta. Lisék-
si erés vastaajista oli sitd mieltd, ettd hankintayksikko ei kerkeé tehda kilpailutuksia,

jolloin vanhoja sopimuksia jatketaan edelleen toimittajan niin suostuessa.

Vastaajien mielesta suurin haaste hankinnoissa oli hankintalain ja sen edellyttdmien
menettelytapojen tunteminen. Lisaksi hankintalain muutokset aiheuttivat pdénvaivaa,
koska hankintayksikko ei aina ole ollut naiden suhteen tarkkana. Ainakin néin vastaa-
jan kommentista voisi p&atelld. Muita asioita, jotka koettiin hankinnassa hankaliksi,
olivat hankintakierroksella kilpailutettavien tuotteiden suuri mééra, tiedottaminen asi-
akkaalle, Eksote (Eteld-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri) Kilpailuttajana, patevéan hen-
kilokunnan puute, hankintojen sopivuus eri asiakasryhmille ja tiedottomuus hankinta-
palveluiden toiminnasta. Tiedottamisessa ongelmakonhtia olivat tieto option kéyttoon-
otosta tai vanhan sopimuksen jatkamisesta seka tieto tuotteiden nimien ja numeroiden
vaihtumisesta. Eksote puolestaan koettiin hitaana Kilpailuttajana, koska paatokset ky-
seisen tuntuivat vievan liikaa aikaa. Henkilokunnan suhteen maarad haluttiin liséat,
koska loma-aikoina hankintaprosessin vieminen l&pi vie normaalia kauemmin aikaa.
Sote-puolella (sosiaali- ja terveyspiiri) ongelmia I6ytyi hankintojen sopivuudesta eri
asiakasryhmille. Ns. massahankinnat eivat ndin ollen yleensa sovi itse kayttotarkoi-

tukseen.

7.3.2 Logistiikkakeskus

Logistiikkakeskuksen avoimissa vastauksissa huomio keskittyi tilausjarjestelmaan. Yli
puolet (11/19) vastaajista kokivat tilausjarjestelman hankalaksi kayttd4. Tuotteiden et-
siminen jarjestelmésta koitui suurimmaksi ongelmaksi. Nimikkeitd on paljon, joten
tuotteita joutuu yleensa etsiméén tilausnumerolla tai hakusanoja kayttaen. Tilausnu-

mero ei aina ole helposti 16ydettdvissa, ja lisaksi uuden tuotteen tilausnumeron tule-
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minen jarjestelmaan on hidasta. Hakusanoilla etsiminen puolestaan vie aikaa, koska
nimikkeiden m&é&rd on suuri. Hakusanoja ei mydskaan aina ymmarretd; tilaaja ei ole
varma onko kyseessa juuri se tuote, jonka hén haluaa tilata. Tuotteiden etsimisen li-
séksi myos itse tilausjarjestelma aiheutti ongelmia vastaajissa. Erédén vastaajan mieles-
té4 jarjestelma on todella vaikea oppia, jos aikaisempaa kokemusta ei 16ydy. Jérjestel-
masta ei myoskaan 10yda, esimerkiksi, tilattavan tuotteen varastosaldoa ja toimitusai-

kaa.

Tilausjarjestelmén tuomien ongelmien lisaksi avoimena kysymyksena oli tuotevali-
koimaan liittyva kysymys, jossa tiedusteltiin haluaisivatko asiakkaat tilata jotain tiet-
tyd tuotetta logistiikkakeskuksen kautta. Kasideseja toivottiin useampi vaihtoehto. Li-
séksi toivottiin tuotevalikoimaan vérikynia ja varikynien séilytyskoreja, pienkoneita ja
laitteita ja ndiden varaosia seka astia- ja konetiskiaineita. Pienkoneiden ja laitteiden li-
s&dminen tuotevalikoimaan tuntuu tosin mahdottomalta, koska se vaatisi esimerkiksi
varastotilan selvaé suurentamista. Varaosat puolestaan vaativat siihen tarvittavaa tiet-
tyd osaamista, jolloin jouduttaisiin kdyttdméan pddomaa koulutuksien jarjestdmiseen.

Astia- ja konetiskiaineet ovat hiljattain poistuneet tuotevalikoimasta.

Vapaamuotoisessa palautteessa erds vastaaja toivoi toimitusvaikeuksista (esim. viivas-
tyksistd) séhkopostiviestia ja arviota uudesta toimitusajasta tai toimituksesta. Samassa
kommentissaan kuitenkin antoi kiitosta normaalista viikoittaisista tilauksien hoitami-
sista. Lisaksi jonkinmoista opastusta toivottiin tilauksen tekemisesta seké siita, milla

nimikkeilld tuotteet ovat listattuna tilausjarjestelméaan.

7.3.3 Kuljetuskeskus

Koska kuljetuskeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden méaéra jai vahai-
seksi, avoimiin vastauksiin tuli vain muuta kommentti. Vastaajista 2/10 oli sitd mielté,
ettd kuljetuskeskuksen toiminnasta voisi olla enemmén tietoa saatavissa. Yksi vastaa-
jista toivoi my0s ilmoitusta tuotavasta tavarasta, koska tavaraa on joutunut joskus tar-
kemmin etsimaan rakennuksesta. Reitteihin toivottiin lisaksi yhden vastaajan toimesta
lisdd joustavuutta. Sama vastaaja kertoi, ettd dkillisten tarpeiden toteuttaminen on liian
hankalaa. Myds asiakaspalvelu sai erdalté vastaajalta panostuksen aihetta. Toisaalta,
jos katsotaan taulukkoja 10 ja 11, ei asiakaspalvelu suurta kritiikkia saa enemmiston

mielesta.
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8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Samoin kuin tuloksien analysoinnit, myos kehittdmisehdotukset jaettiin yksikoittain
omiksi kokonaisuuksiksi. Kehittdmisehdotuksissa otettiin huomioon seka toimeksian-

tajan ettd kyselyyn vastanneiden ehdottamat ideat.

8.1 Hankintayksikko

Vastaukset jakautuvat osa-alueittain positiivisiin ja negatiivisiin kokemuksiin hankin-
tayksikon toiminnasta. Suurin osa vastauksista oli positiivisia, jossa kehuttiin mm.
tyontekijoitd. Mukaan mahtui myds negatiivisia vastauksia. Haasteellisena koetun
hankintaprosessin eri vaiheista kaivataan lisaa tietoa ja asiantuntijatukea hankintapro-
sessin aikana. Hankintayksikolta odotetaan asiantuntemusta ja osaamista hankintaan
liittyvissé asioissa. Yleisesti hankinnoista kaivataan koulutusta, infotilaisuuksia ja
neuvontaa. Erityisesti hankintaprosessin alussa riittava tiedottaminen hankintaproses-
sin vaiheista koetaan tarpeellisena. Ei riitd, ettd tyontekijat osaavat asiat. Myos asiak-
kaan tulee olla tietoinen hankintoihin liittyvista toimintatavoista. Jonkinlaisen koulu-
tus- tai infotilaisuuden jérjestdminen ennen hankintaprosessin aloittamista varmistaisi
mya0s asiakkaan olevan tietoinen prosessin eri vaiheista. Nain véltytdan vaarinymméar-

ryksiltd ja muilta tekijoilta, jotka aiheuttavat viivastyksia prosessin aikatauluihin.

Tarkempaa asiakkaiden kayttotarpeiden huomioimista toivottiin seka tydjaon tarken-
tamista hankinnan valmisteluvaiheessa. Hankintoihin ja tuotemuutoksiin liittyvat asiat
koetaan aikaa vievina ja hankalina, eikd niiden toivota vievan aikaa potilastyolta. Vas-
tauksissa ilmaistiin myds halukkuutta yhteistyohon hankintojen kehittamiseksi uudelle
tasolle. Vapaissa vastauksissa annetut kiitokset koskevat hankintayksikon tyontekijoi-
den asiantuntemusta ja yhteistyon sujuvuutta yleensé. Asiakasta tulee opastaa hankin-
taprosessin alusta loppuun saakka. Ei voida odottaa asiakkaan osaavan jotakin, mika
ei todellisuudessa vastaa hdnen omaa osaamisaluettaan. Asiakkaan oma tyo ei myos-

kaan saa karsia hanen kayttaessa hankintayksikon palveluita.

Osa-alueittain saaduista vastauksista lasketut keskiarvot kuvaavat asiakastyytyvéisyyt-
t4 melko hyvéksi. Palveluun ollaan p&éasaantoisesti tyytyvaisia. Osa-alueitten keskiar-
vojen perusteella eniten kehitettdvaa on asioista tiedottamisessa asiakkaalle. Muut osa-
alueet selviytyivat kyselysta hyvan ja jotkut jopa kiitettdvén arvosanan arvoisesti, jo-

ten kehittamistarvetta naille ei ollut.
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8.2 Logistiikkakeskus

Logistiikkakeskuksen suurin ja samalla ainoa kehittdmiskohde 10ytyy sen tilausjarjes-
telmésté. Toimituksien, tavoitettavuuden, ammattitaitoisuuden ja asiakaspalvelulahtoi-
syyden suhteen asiat ovat hyvélla mallilla. Arvosanat (taulukot 6, 7 ja 8) olivat joko
yli tai l1ahell& kiitettdvad. Tuotevalikoiman laajentamiseen tuli muutama konkreettinen
ehdotus, mutta kokonaisuudessaan suurin osa vastaajista oli tyytyvéisia nykyiseen va-
likoimaan. Varastotilojen seké koneiden ollessa rajalliset on vaikea lahtea tuomaan
valikoimaan, esimerkiksi, pienkoneita ja laitteita, jotka vaativat merkittavan alueen
séilytykseen. Liséksi tuote-ehdotukset olivat vain yksittéisia kommentteja. Jos jostakin
tuotteesta olisi esiintynyt useampi ehdotus, talléin lisdysta tuotevalikoimaan olisi kan-
nattanut harkita.

Kuten monivalintakysymyksien ja avoimien kysymyksien vastauksista voidaan pééatel-
14, tilausjarjestelméa on aiheuttanut useammalle kyselyyn vastanneelle paanvaivaa. Ti-
lausjarjestelma ei sisalla riittavasti tilaukseen tarvittavaa tietoa, tai sitten sitd ei osata
etsid. Jalkimmainen kuvaa asiaa ehk& hieman paremmin. Tuotteita pystyy hakemaan
nimikkeell& mutta jokaisesta tuotteesta 16ytyy myds oma tuotenumero eli REF, jolla
hakeminen on helpompaa. Uusille tuotteille tuotenumeron tuleminen saattaa olla hi-
dasta, jolloin asiakkaalta odotetaan hieman enemmaén karsivallisyytta tuotteen 16yta-
miselle. Tilausjarjestelmdssé on toki my6s puutteita. Varastosaldot tai toimitusajat ei-
vat monissa tapauksissa ole ajan tasalla tai edes kokonaan nahtévissa. Néin asiakas
joutuu ottamaan suoraa yhteytta logistiikkakeskuksen henkildstoon, jotta tarvittavat

tiedot saadaan selvitettya.

Moni edelld mainituista tilausjarjestelmén ongelmista hyvin todennakdisesti ratkeaisi
aktiivisemmalla tiedottamisella ja opastamisella. Eréissa tapauksissa asiakas on tilan-
nut tuotteet kahteen kertaan. Ensimmaisell& kerralla asiakas on tilannut tuotteet nor-
maalisti tilausjérjestelmén kautta. Tuotteita ei kuitenkaan ole ndkynyt, tai toimitukses-
ta on puuttunut tuotteita. Asiakas ei tiedd, ettd puuttuvat tuotteet ovat todellisuudessa
jalkitoimituksessa. Nain tilaus tehddan uudestaan. Nyt asiakas on tilannut tuotteet kah-
teen kertaan, vaikka tarkoitus oli tilata vain kerran. Yleensé henkilokunta huomaa tal-
laiset tilaukset, mutta tdmén varaan tilannetta ei kannata jattaa. Jos asiakas olisi tietoi-

nen tallaisesta menettelystd, vastaava ei tapahtuisi.
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Tilausjarjestelmén kayttdmisesta voitaisiin jarjestdd pienimuotoisia opetustilaisuuksia
sen kayttajille. Pelkk& sahkopostilla opastaminen ei riit4, vaan opetuksen tulisi olla
enemman kaytannonlaheista tyoskentelya ohjelman parissa. Tamé palvelisi erityisesti
henkilditd, jotka eivdt aiemmin ole kdyttaneet kyseista jarjestelméa. Opetustilaisuuden
jarjestdminen vie aikaa, mutta jokaisen asiakkaan opastaminen erikseen vie aikaa viela
enemman. Téamén lisdksi asiakkaille voisi jakaa “tietoiskuja”, esimerkiksi sdhkoisessa
muodossa, jolloin asiakas pystyy nopeasti kertaamaan haluamiaan asioita jarjestelman
kaytosta.

8.3 Kuljetuskeskus

Kuljetuskeskuksen suhteen yhta tai useampaa kehittdmiskohdetta on véhaisen vastaa-
jamaéaran perusteella vaikea hahmottaa, silla kommentit jakautuivat jokainen erilaisek-
seen. Ainoa asia, joka kyselyn vastauksista nousi esiin, oli ajoreittien aikataulujen 16y-
tdmisen vaikeus. Ajoreittien tiedot I0ytyvét asiakkaiden kéytdssa olevasta tietojarjes-
telméstéd. Kukaan vastanneista ei kuitenkaan tarkemmin madritellyt, johtuuko ajoreitti-
en loytamisen vaikeus siitd, ettei niit4 osata jarjestelmésté etsid, vai puuttuvatko jotkut

aikataulut kokonaan.

Mikali tietoa valitetddn jonkin jarjestelman kautta, taytyy pitaa huolta, ettd asiakkailla
on riittava tieto-taito jarjestelman kayttdmiseen. Liséksi henkiloston tulee pitaa jarjes-
telma ajan tasalla ja lisétd tarpeen mukaan uutta tietoa. Vanhentuneista tai muuten
puutteellisista tiedoista ei ole hyotya kenellekadn. Mikéli tdhén ei kyeta, tieto taytyy
valittaa jollakin toisella tavalla. Yksinkertainen ja helppo ratkaisu tdhan voisi olla sah-
kopostiviestit. Sahkdpostiviesti tavoittaa hyvin suurella todennékéisyydelld asiakkaan.
Liséksi sen lukemiseen ei vaadita juurikaan suurta tietotekniikan ymmartamista. Myos

akkindiset muutokset, esimerkiksi ajoreiteissa, voitaisiin hyvin tiedottaa sahkdpostilla.

Suuresta ongelmasta ajoreittien 16ytdmisen suhteen ei voida puhua. Siksi suurta vaivaa
asian eteen ei kannata uhrata. Jos jotain konkreettista halutaan lahted kehittdmaan,
voitaisiin edelld mainittuja asioita edes kokeilla. On tietenkin mahdollista, ett4 asia tu-
lee jélleen esiin vuoden péésta, jolloin se edellyttdd jo jonkinlaista toimintaa asian

eteen.



50

9 POHDINTA

Opinndytetyon idea lahti liikkeelle toimeksiantajan ehdotuksesta lahteé suorittamaan
asiakastyytyvéisyyskysely sen asiakkaille. Tuttavani toimeksiantajalta otti yhteytta ja
kysyi halukkuuttani tarttua kyseiseen projektiin. Olin aiemmin tutkimussuunnitelmas-
sa kertonut, ettd haluaisin lahted tekemaén opinnéytety6ta juuri asiakastyytyvaisyyden
selvittdmisestd. Nain ollen toimeksiantajan ehdotus sopi tahan suunnitelmaan taydelli-
sesti. Motivaationi oli huipussaan opinnéytetyoté tehdessd, koska tiesin sen todelli-
suudessa auttavan toimeksiantajaa. Opinnéytetyd ei ollut pelkéstdén koulua varten teh-
ty suoritus, vaan se auttoi toimeksiantajaa keradméaan arvokasta tietoa sen asiakkaista

ja ndin edesauttamaan toiminnan kehittdmisessa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys pyrittiin rakentamaan niin, etta se tukisi mah-
dollisimman tehokkaasti tutkimusosaa. Léhteet valittiin pddosin suomalaisesta kirjalli-
suudesta. Nain pystyttiin varmistamaan, ettéd lahteet olivat mahdollisimman luotetta-
via. Julkisten hankintojen lainsd&ddanndssé apuna kaytettiin Finlexia, valtion séadostie-
topankkia, jolloin pystyttiin varmistumaan tutkimuksen lakiosuuden luotettavuudesta.
Myas julkisten hankintojen neuvontayksikdsta sai luotettavaa tietoa julkisten hankin-

tojen lainsdaddannosta.

Kun teoreettinen viitekehys oli saatu valmiiksi, kyselylomakkeiden runkoa lahdettiin
hahmottamaan. Kyselylomakkeet I4hetettiin lopulta sdhkdisessa muodossa tutkimuk-
seen osallistuneille asiakkaille. Tiukkojen aikataulujen vuoksi kysely oli avoinna vain
kaksi viikkoa, eika minkaanlaista testausta keritty suorittamaan. Kysely olisi voitu tes-

tata, esimerkiksi toimeksiantajan tyontekijoilld, ennen sen lahettamista.

Suurimmaksi ongelmaksi muodostui kuitenkin kyselyyn vastanneiden maarg, joka jai
yllattdvan vahdiseksi (Taulukko 1). Varsinkin logistiikkakeskuksen (18 vastaajaa) ja
kuljetuskeskuksen (10 vastaajaa) vastaajien mééara jai todella pieniksi. T&sta syysta
tutkimuksen luotettavuus ei ollut niin hyvé, kuin mité sen haluttiin olevan. Kyselyn to-
teuttaminen tapahtui hieman huonona ajankohtana. Kysely olisi pitanyt suorittaa en-
nen keséa tai vaihtoehtoisesti myohemmin syksylld, jolloin lomakaudelta olisi véltytty

kokonaan. Nyt tdméa nakyi selvasti vastaajien maaréssa.

Véhaisen maarén lisaksi vastaukset jakautuivat hyvin epétasaisesti eri yksikdiden va-

lilld. Hankintayksikon vastausmaara oli yli kaksi kertaa suurempi kuin logistiikkakes-
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kuksen ja kuljetuskeskuksen vastausmaara yhteensa. Vaikka logistiikkakeskuksen vas-
tausmaara jai pieneksi, se sai silti hyvia kehittdmisehdotuksia ja muita kommentteja.
Sen sijaan kuljetuskeskuksen vastaava jai todella heikoksi. Vapaamuotoisia komment-
teja tuli vain muutama, samoin kehittdmisehdotuksia. Tasta syysta kuljetuskeskuksen
tulokset ja niiden analysointi jai todella karkeaksi. Nain ollen tutkimuksesta ei ollut

kuljetuskeskukselle niin suurta hyotya, kuin mita siita oli muille yksikoille.

Jotkut vastanneista olivat saattaneet olla tekemisissd useamman kuin yhden yksikon
kanssa, jolloin he saivat useamman kuin yhden kyselylomakkeen téytettdvaksi. Tama
johtui siitd, ettéd jokaiselle yksikdlle laadittiin erilainen kyselylomake. Tama tosin voi
olla my0s yksi syy vahaiselle vastaajien madralle. Kaikki vastanneista eivat valttamat-
t& osanneet odottaa useampaa kyselylomaketta, jolloin he ovat saattaneet poistaa esi-
merkiksi toisen naista. Lisaksi tallaisesta mahdollisuudesta ei tiedotettu kyselyyn osal-
listuneille asiakkaille. Tata pidettiin liian itsestaan selvana kyselomakkeiden tekohet-
kelld, jolloin siitd tiedottaminen jatettiin kokonaan pois esimerkiksi saatekirjeesta. To-
dellisuudessa tallaista asiaa ei voi jattda kyselyn vastaanottavien henkildiden vastuul-

le, ja odottaa heidan toimivan odotetulla tavalla.

Kaikista ongelmista huolimatta tarkeéé tietoa saatiin kerattya. Tutkimus paljasti eri
yksikdiden vahvuudet ja heikkoudet, vaikka suurin osa kyselyn vastaanottajista jatti-
kin vastaamatta. Lisaksi kyselysté saadut kehittdmisehdotukset olivat selkeitd ja ne tu-
Kivat tutkimuksesta saatuja tuloksia. Tasta syysta toimeksiantajan kannattaakin hyo-

dyntéaé naita kehittdmisehdotuksia toiminnan kehittdamisessa tulevaisuudessa.
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Liite 1.

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS
-HANKINTAYKSIKKO

Yleista
1. Millainen tietamys teilla on hankintayksikosta ja sen toimintatavoista?

1: todella heikko
2: heikko

3: kohtalainen
4: hyva

5: todella hyva

Tavoitettavuus
2. Millainen tietamys teilla on ekstranet-sivustosta seka sinne paasysta ja sisallosta?

: todella heikko
. heikko

: kohtalainen

: hyva

: todella hyva

abh wnNBE

w

. Kuinka hyvin henkildkunta on tavoitettavissa?

: todella heikosti
. heikosti

. kohtalaisesti

. hyvin

: todella hyvin

aprh wnNBE

Palvelun sujuvuus
4. Pitavatko hankintayksikon lupaamat aikataulut?

. hyvin harvoin
. harvoin

. kohtalaisesti
: usein

. hyvin usein

OGP WNBEFL

Jos eivat, niin miksi? (vastaus alla olevaan tyhjaan tekstikenttaan)
5. Miten hankintaprosessit sujuvat?

1: todella heikosti
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2: heikosti

3: kohtalaisesti
4: hyvin

5: todella hyvin

Jos eivat, niin miksi? (vastaus alla olevaan tyhjaan tekstikenttaan)

[o2]

. Onko reklamaatioiden tekemiseen tarjolla riittdvaa ohjeistusta?

: todella heikosti
. heikosti

. kohtalaisesti

: hyvin

: todella hyvin

a b wNPE

\‘

. Millaista hankintayksikon yhteydenpito on hankintaprosessin aikana?

: todella heikkoa
. heikkoa

. kohtalaista

: hyvaa

: todella hyvaa

aprh wnNBE

Ammattitaitoisuus

8. Millaista hankintayksikdn asiantuntemus on hankinta-asioissa?

1: todella heikkoa

2: heikkoa

3: kohtalaista

4: hyvaa

5: todella hyvaa

Avoimet kysymykset ja vapaamuotoinen palaute (tyhja tekstikentta)

Mink& asian erityisesti koet haasteellisena hankintoihin liittyen? (avoin kysymys)

Kehittamisehdotukset/ kiitokset taméan hetkisesta toiminnasta.
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Liite 2.

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS
-LOGISTIIKKAKESKUS

Yleista
1. Millainen tietamys teilla on logistiikkakeskuksesta ja sen toimintatavoista?

1: todella heikko
2: heikko

3: kohtalainen
4: hyva

5: todella hyva

Tilausjarjestelma
3. Miten tilauksien tekeminen onnistuu?

1: todella heikosti
2: heikosti

3: kohtalaisesti
4: hyvin

5: todella hyvin

Jos ongelmia, niin mika jarjestelmésséa on hankalaa? (vastaus alla olevaan tyhjaan
tekstikenttaan)

4. Onko tilauksien tekemiseen annettu ohjeistusta?

: todella heikosti
. heikosti

. kohtalaisesti

. hyvin

: todella hyvin

a b~ wWN PR

ol

. Oletteko saaneet pyydettdessa lisaohjausta?

: todella heikosti
: heikosti

. kohtalaisesti

. hyvin

: todella hyvin

a b~ wNBE
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Toimitukset

(o] a s~ wWN PP ~ a s wN PP

a b wN kP

. Onko toimituksissa virheita?

: hyvin usein
;usein

: joskus

: harvoin

: todella harvoin

. Onko virheellinen toimitus korjattu valittémasti ilmoituksen jalkeen?

: todella harvoin
: harvoin

. kohtalaisesti
;usein

. hyvin usein

. Oletteko toimitusaikaan tyytyvaisia?

: erittain tyytymaton
: tyytymaton

. jotain talta valilta

: tyytyvainen

: erittain tyytyvainen

Tavoitettavuus

9.

1
2:
3:
4.
5:

Kuinka hyvin henkilokunta on tavoitettavissa?

todella heikosti
heikosti
kohtalaisesti
hyvin

todella hyvin

Ammattitaitoisuus

10. Osaako henkildsto vastata tietojarjestelmaan liittyviin kysymyksiin?

1:
2:
3:
4.
5:

todella heikosti
heikosti
kohtalaisesti
hyvin

todella hyvin
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11. Ovatko saamanne ohjeet selkeitd ja ymmarrettavia?

1: hyvin harvoin
2: harvoin

3: kohtalaisesti
4: usein

5: hyvin usein

Asiakaspalvelulahtoisyys
12. Onko henkilokunnan kanssa helppo asioida (esim. ystavallisyys, palvelualttius)?

1: hyvin harvoin
2: harvoin

3: kohtalaisesti
4: usein

5: hyvin usein

13. Otetaanko asiakkaan erityistoiveet huomioon (esim. kiireellinen toimitus)?

1: todella heikosti
2: heikosti

3: kohtalaisesti
4: hyvin

5: todella hyvin

14. Saatteko henkilékunnalta apua kysymyksiinne?

1: todella heikosti
2: heikosti

3: kohtalaisesti
4: hyvin

5: todella hyvin

15. Oletteko tyytyvaisia tuotevalikoimaan?
1: erittain tyytymaton

2: tyytymaton

3: jotain talta valilta

4: tyytyvainen

5: erittain tyytyvainen

Avoimet kysymykset ja vapaamuotoinen palaute (tyhja tekstikenttd)

Kehittamisehdotukset/ kiitokset tAman hetkisesta toiminnasta.
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Liite 3.

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS
-KULJETUSKESKUS

Yleista
Millainen tietdmys teilla on kuljetuskeskuksesta ja sen toimintatavoista?

1: todella heikko
2: heikko

3: kohtalainen
4: hyva

5: todella hyva

Aikataulu:
Toimivatko kuljetukset aikataulun mukaisesti?

1: hyvin harvoin
2: harvoin

3: kohtalaisesti
4: usein

5: hyvin usein

Jos ei niin mika tuote ja paikkakunta? (vastaus alla olevaan tyhjaan tekstikenttaan)
Millainen kuljetustarjonta teidan mielestanne on?

1: todella heikko

2: heikko

3: kohtalainen

4: hyva

5: todella hyva

Jos ei, niin mihin kuljetustarvetta tarvitaan lisd&d? (vastaus alla olevaan tyhjaan

tekstikenttaan)

Henkiloston tavoitettavuus:
Kuinka hyvin henkilokunta on tavoitettavissa?
1: todella heikosti

2: heikosti
3: kohtalaisesti
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4: hyvin
5: todella hyvin

Ammattitaitoisuus:
Osaako henkilostd vastata kuljetuksiin liittyviin kysymyksiin?

1: todella heikosti
2: heikosti

3: kohtalaisesti
4: hyvin

5: todella hyvin

Ovatko henkildston antamat vastaukset selkeita ja ymmarrettavia?

1: hyvin harvoin
2: harvoin

3: kohtalaisesti
4: usein

5: hyvin usein

Asiakaspalvelulahtoisyys
Onko henkilékunnan kanssa helppo asioida?

1: hyvin harvoin
2: harvoin

3: kohtalaisesti
4: usein

5: hyvin usein

Otetaanko asiakkaan toiveet huomioon?

1: todella heikosti
2: heikosti

3: kohtalaisesti
4: hyvin

5: todella hyvin

Onko ajoreittien aikataulut helposti I6ydettavissa?

1: todella heikosti
2: heikosti

3: kohtalaisesti
4: hyvin

5: todella hyvin
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Avoimet kysymykset ja vapaamuotoinen palaute (tyhja tekstikenttd)

Kehittamisehdotukset/kiitokset tamanhetkisesta toiminnasta
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Liite 4.
Saatekirje

ARVOISA VASTAANOTTAJA!

Etela-Karjalan hankintatoimikunta haluaa selvittdd, kuinka asiakaslahtdisesti hankintapalveluiden
eri yksikot (hankintayksikko, logistiikkakeskus ja kuljetuskeskus) toteuttavat toimintatapojaan. Mit-
tarina kaytetddn asiakastyytyvéisyyskyselyd. Kyselystd saatuja tuloksia hyddynnetd&n jokaisen
edelld mainitun yksikon asiakasléhtoisyyden kehittdmisessa.

Toteutamme asiakastyytyvaisyyskyselyn sdhkdisesti Questpack -ohjelman avulla. Vastausaikaa on
2 viikkoa (8.9.2013 asti). Kyselyyn vastaaminen on helppoa ja vaivatonta. Voit vastata kyselyyn
milloin tahansa vastausajan puitteissa. Kysely sisaltaa seka valmiilla vaihtoehdoilla varustettuja
kysymyksia etté tyhjia tekstikenttia vapaamuotoiselle palautteelle. Vastauksia tullaan kayttaméan
vain ja ainoastaan asiakaslahtdisyyden kehittamiseen. Niité ei julkaista missaan, eika yksittaisen
henkilon vastauksia voida tunnistaa tuloksia analysoitaessa. Kyselyn tekeminen vie aikaa noin 5
minuuttia riippuen, mink& yksikon asiakaspiiriin vastaaja kuuluu. Kyselyyn osallistuminen on va-

paaehtoista.

Kyselyt on pyritty suuntaamaan jokaisen yksikon omille asiakkailleen. Mikali koet, ettd joku toinen
yksikostasi osaa vastata kyselyyn paremmin, pyyddmme Teitd valittdméan kyselyn kyseiselle hen-
kilolle.

Vastauksesi ovat meille tarkeita! Toivomme, etté voit auttaa hankintapalveluja kehittdm&én toimin-

taansa juuri Sinulle sopivaksi.
Padset kyselyyn seuraavasta linkista (linkki)

Kyselyn toteuttavat Etela-Karjalan hankintapalvelut yhdessd Kymenlaakson ammattikorkeakoulun

opiskelijan Ville Vahvasen kanssa.
Lisatietoja saa tarvittaessa aki.finlman@ekhankintapalvelut.fi

KIITOS VASTAUKSESTASI!



