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Suomen valtion tuottavuusohjelman tavoitteena on julkisen sektorin tehosta-
minen. Sisaasiainministerion alaisuuteen perustettu HALTIK, pyrkii toiminnal-
laan tayttdmaan sille asetetut vaatimukset, jotka erityisesti kohdistuvat toimin-
nan kustannustehokkuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen.

Tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden yhteyshenkildiden ja paattajien odotuksia
ja tyytyvaisyytta HALTIKin palveluita ja asiakkuudenhoitoa kohtaan. Tutkimuk-
sen tavoitteena oli 16ytaa kehityskohteita palveluissa ja asiakkuudenhallinnas-
sa. Kvalitatiivinen strukturoitu teemahaastattelututkimus osoitti kehittamistar-
peita asiakkuudenhallinnassa ja palveluiden tuottamisessa ja niihin ehdotettiin
erilaisia ratkaisuja. Tarkeimpien asiakkaiden yhteyshenkilot haastateltiin tut-
kimuksessa.

Asiakassuhteita ehdotettiin johdettavaksi perustuen keskitetyn asiakastiedon
hallintaan. CRM-jarjestelman kayttoonottoa esitettiin harkittavaksi asiakashal-
linnan parantamiseksi. Asiakkaat esittivat toiveita palveluiden raportoinnin pa-
rantamisesta. Ratkaisuksi esitettiin erillisen raportointiohjelmiston hankintaa.
Sen avulla voidaan eri jarjestelmien data kerata yhteen raportoinnin pohjaksi
seka tuottaa raportteja asiakkaille.

Projektipaallikdiden resurssiongelmaan esitettiin ratkaisuksi projektipaallikko-
tydn osittaista ulkoistusta ulkoiselle toimittajalle. Asiakasratkaisujen maaritte-
lya ja suunnittelua varten esitettiin ratkaisuasiantuntijan toimen perustamista
tai organisaation sisaisen osaamiskeskuksen perustamista asiakasratkaisujen
suunnittelun toteuttamiseksi tulevaisuudessa.

Jatkotutkimuksena voidaan suorittaa seurantatutkimus. Seurantatutkimukses-
sa voitaisiin tutkia toteutuivatko mitkaan esitetyt kehitysehdotukset ja oliko
tehdyilla muutoksilla vaikutusta tutkimuksen kohderyhmana olleiden asiakkai-
den paattajien ja yhteyshenkildiden asiakastyytyvaisyyteen.



ABSTRACT

KYMENLAAKSO AMMATTIKORKEAKOULU

University of Applied Sciences

Business Management

JAPPINEN VESA How ICT service customer expectations and custom-

er co-operation correlate in the government agencies
of the Finnish Ministry of Interior
Case: The ICT Agency HALTIK

Bachelor's Thesis 52 pages + 1 appendix

Supervisor Liisa Luotonen, Senior Lecturer

Commissioned by The ICT Agency HALTIK

May 2011

Keywords account management, public administration, custom-

er satisfaction, customer relations management, ser-
vices, services marketing, quality of service

The Finnish state’s productivity programme aims to make the public sector
more efficient. The Ministry of Interior’s ICT agency HALTIK aims to reach its
set goals through excellence in productivity and customer satisfaction.

Research was made to find out development targets in services and in cus-
tomer relationship management. Research examined customer contact per-
son’s and decision maker’s expectations and satisfaction with HALTIK’s ser-
vices and customer care.

Research was carried out using qualitative method and structured theme in-
terviews. Contact persons with all major customers were interviewed.

Research showed that there are opportunities for development in customer
management and service production. The customer relationships should be
managed through concentrated customer data. The implementation of a CRM
system was seen as an opportunity to improve customer management in fu-
ture. Customers wished to get more reporting based on the quality and quanti-
ty of services. It was suggested that implementation of a reporting system
would solve this problem. The lack of project managers was also seen as a
problem. It was suggested that this could be solved through partial outsourc-
ing of project management. It was suggested that in order to improve solving
implementation of new systems, a post of a specialised solution manager or a
complete Solution Centre should be founded. It was suggested that at a later
stage a further study should be conducted in order to follow how the suggest-
ed improvements have been implemented and how they have affected
HALTIK’s customer relationships and customer satisfaction.
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1 JOHDANTO

Suomalainen valtionhallinto on ollut tuloksellisuusuudistusten kohteena koko
2000-luvun ajan. Tulosohjausuudistuksia on tehty jo 1980-luvun lopulta asti.
Enaa ei ole riittanyt, etta julkiset varat budjetista on kaytetty, vaan on pitanyt
pystya osoittamaan, mita tuloksia verorahoilla on saatu aikaan. (Vakkuri 2009,
111.)

Hallinnon tietotekniikkakeskus HALTIK on taman opinnaytetyon kohdeorgani-
saationa ja on perustettu taman julkisen tehokkuusajattelun pohjalta tuotta-
maan sisaasiainhallinnonalan viranomaisorganisaatiolle turvallisia ja laaduk-

kaita ICT-palveluita kustannustehokkaasti.

Taman opinnaytetyona tehtavan tutkimuksen aiheena on asiakasodotusten ja
asiakasyhteistyon kohtaaminen sisaasiainhallinnonalan ICT-palveluissa. Tut-
kimus tutki asiakasorganisaatioiden yhteyshenkildiden ja paattajien odotuksia

HALTIKin palvelukeskustoiminnasta ja asiakasyhteistyosta.

Tutkimuksen tavoitteena oli I6ytaa kehitystyon kohteita, joiden avulla asiakas-

tyytyvaisyys paranee ja asiakassuhteiden hallinta ja laatu paranee.

2 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, RAJAUS JA RAKENNE

2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd HALTIKin asiakasorganisaatioiden tar-
peiden ja odotusten kohtaamista asiakasyhteistydssa ICT-palveluntarjoajan ja

asiakasorganisaatioiden valilla.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville ja kuvata niita suuntaviivoja ja pai-
nopistealueita, joihin tulee kiinnittdd huomiota, kun jatkossa kehitetdan yhteis-

tyota asiakkaiden paattajien ja yhteyshenkildiden valilla. Lisaksi asiakaskun-



nasta kerataan mahdollisia kehitysehdotuksia tulevaisuuden asiakasyhteis-

tydn ja toiminnan kehittamiseksi.

HALTIKissa tehdaan vuosittain asiakastyytyvaisyystutkimus ulkopuolisen yri-
tyksen toimesta. Taman tutkimuksen tarkoitus ei ollut korvata vuosittaista
HALTIKin asiakastyytyvaisyystutkimusta, vaan tama tutkimus pyrki tdydenta-

maan sita.

Suurimmat erot tdman tutkimuksen ja HALTIKin asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen valilla olivat: kohderyhmana tassa tutkimuksessa olivat vain asiakkaiden
yhteyshenkilot ja paattajat seka valittu tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen

teemahaastattelu.

Taman tutkimuksen tavoite ei ole |0ytaa vastauksia mihin asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia, vaan tavoite oli I0ytaa asiakkaiden odotusten kautta kehityskohtia,
joihin tarttumalla voidaan kehittaa palvelutoimintaa ja asiakassuhteiden hallin-

taa seka asiakastyytyvaisyytta.

2.2 Tutkimusongelmat

Tutkija toimii tutkittavassa organisaatiossa asiakaspalvelupaallikkona. Kiinnos-
tus oman paivittaisen tyon suorittamiseen ja kiinnostus HALTIKin asiakasyh-
teistydn ja palveluiden jatkuvaan kehittamiseen oli vaikuttimena taman tutki-
muksen suorittamiseen ja tutkimusongelmien asettamiseen. Tavoitteena oli
I6ytaa kehityskohtia, kun tulevaisuudessa kehitetaan asiakkuudenhoitomallia
ja asiakassuhteiden hallintaa. Lisaksi tavoitteena oli 10ytaa kehitettavia asioita

palvelutuotannossa.

Asetetut tutkimusongelmat ovat seuraavasti:

1) Vastaako HALTIKin toiminta asiakkaiden ICT-palvelukeskukselle asettamia

odotuksia?

2) Vastaako HALTIKin nykyinen asiakkuudenhoitomalli ja asiakasyhteistyd

asiakkaiden tarpeita?



2.3 Opinnaytetydn rakenne

Kuvassa 1 esitetdan tutkimuksen raportin rakenne.

Ensimmaisessa luvussa on esitetty tutkimuksen johdanto.

Toisessa luvussa kdsitelldan tutkimuksen taustaa ja tavoitteita
seka kuvataan tutkimuksen rakenne.
Tassa luvussa rajataan tutkimuksen kohteet ja esitetdan
tutkimusongelmat ja perustelut, miksi tutkimusaihe on valittu.

Kolmannessa luvussa kerrotaan tutkimuksen toiminnallinen
viitekehys ja esitellddn tutkimuksen kohteena oleva organisaatio
ja sen toiminta seka asiakkaat. Esitellaan tutkittavan
organisaation liiketoimintaymparistéa ja palvelutoimintaa.

Neljds luku sisdltaa palveluliiketoiminnan teoriaa, siina esitetdan
tutkimuksen peruskasitteet ja termistd. Luvussa esitelldan
tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja annetaan perustelut
tehdylle tutkimukselle.

Viidennessd luvussa esitelldan tutkimuksen toteutusta.
Kerrotaan suorittamisprosessista ja esitelladn tutkimuksessa
kaytettyd tutkimusmenetelmasi ja lahestymistapaa. Tutkimuksen
tulosten analysoinnissa kiytetty ndkokulma esitetddn ja tulosten
analysoinnissa kdytetyt menetelmat esitetaan.

Kuudes luku sisaltda saadut tutkimustulokset. Luvussa
arvioidaan tutkimuksen reliabiliteettia ja valideettia.

| |

Seitsemannessd luvussa on johtopadtokset tutkimuksen
tuloksista ja esitelldaan niiden pohjalta laaditut
kehitysehdotukset. Lisdksi esitetddn jatkotutkimusaiheet ja
tehdadn opinndytetyon itsearviointi.

Kuva 1. Opinnaytetydn rakennekaavio



3 TOIMINNALLINEN VIITEKEHYS

3.1

HALTIKin organisaation esittely

Hallinnon tietotekniikkakeskus HALTIK tuottaa sisaasiainministerion hallin-
nonalalle sisaisen turvallisuuden ja maahanmuuton tarvitsemia tieto- ja vies-
tintateknisia palveluita. HALTIK on sisaasiainministerion hallinnonalan strate-
ginen sisainen palvelukeskus, joka tukee omalla toiminnallaan sisaisen turval-
lisuuden ja maahanmuuton viranomaisia kustannustehokkaasti. HALTIK kehit-
taa, tuottaa ja yllapitaa sisaasiainministerion hallinnonalan virastojen ja laitos-
ten korkean kaytettavyyden tieto- ja viestintatekniset palvelut. Asiakkaina on
my0s sisdasiainhallinnon ulkopuolisia turvallisuusviranomaisia. ICT-palvelu-
keskus vastaa tietoteknisista peruspalveluista, tietotekniikkaan liittyvista asian-
tuntijapalveluista seka turvaklusteripalveluiden toteuttamisesta palvelusopi-
muksiin perustuvalla tilaaja-tuottajaperiaatteella nettobudjetoituna virastona.
HALTIKin toiminta kaynnistyi vuonna 2008. Vuosi 2010 oli HALTIKin ensim-
mainen toimintavuosi kokonaan nettobudjetoituna virastona. HALTIK pyrkii
olemaan alallaan globaalin kehittamisen karjessa ja tydoyhteisona moniarvoi-

nen, kannustava ja mahdollistava. (HALTIK vuosikertomus 2010, 2-7).

HALTIKin toiminta on maantieteellisesti jakaantunut viiteen paapaikkakuntaan.
Toimipaikkoje maantieteellinen sijainti on kuvassa 2 ja suurimmat toimipaikat
ovat paatoimipiste Rovaniemi ja sivutoimipaikat Helsinki, Vantaa, Kajaani,
Turku. Vuonna 2010 HALTIKissa tyoskenteli noin 414 henkil6a.

Kuva 2. HALTIKIin viisi suurinta toimipaikkaa (HALTIK vuosikertomus 2010,
11).



HALTIKin toiminnan paaprosessit ovat kuvattu kuvassa 3. Paaprosessit ovat
sisdisen turvallisuuden asiakkuudenhallinta, sisdisen turvallisuuden ICT-
projekti- ja kehityspalvelut, sisaisen turvallisuuden palveluiden tuotanto, hal-
linnonalan ICT-asiantuntijapalvelut. HALTIKin tuottamat palvelut jakaantuvat
kuvan 4 mukaisesti ja 48 % palveluista tuotetaan jarjestelmien kaytto- ja ylla-
pitopalveluissa ja sen jalkeen suurin on projektipalvelut eli 18 % koko palvelu-

kapasiteetista.

LIKETOIMINTAA TUKEVAT PROSESSIT

Tukiprosessin asiakas on organisaation sisalla.
Tukiprosessit tukevat ydinprosesseja niiden toiminnassa ja auttavat niita onnistumaan

Tietohallinnon ja Henkilosto- Taloushallinnon Viestinnan Turvallisuuden
tiedonhallinnan hallinnon prosessit prosessit prosessit
prosessit prosessit

A. SISAISEN TURVALLISUUDEN ASIAKKUUDENHALLINTA

LIKETOIMINNAN YDINPROSESSIT

D. HALLINNONALAN ICT-ASIANTUNTIJAPALVELUT

Liiketoimintaprosessit alkavat asiakkaasta ja paattyval asiakkaaseen

IT-hallintomalli Tietoturvallisuuden
CobiTATIL hallintamalli
1SO 27001

Kuva 3. HALTIKin prosessikartta (HALTIK yleisesitys 2010, 3.)

Videoneuvottelupalvelut [] 1%

Puhepalvelut [] 2%

HelpDesk/Tunnushuolto 5%
Tietoliikennepalvelut ] 10%

Tybasema- ja l&hiverkkopalvelut 1 17%
Projektipalvelut ] 18%
Kéytté- ja ylldpitopalvelut | 48%

Kuva 4. HALTIKin palveluiden jakaumat vuonna 2010 (HALTIK vuosikertomus
2010, 6).
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Kuvassa 5 on esitetty loppukayttajien asiakastukeen eli HALTIK ServiceDes-
kiin (HelpDesk) saapuneiden puheluiden maara ja palvelupyyntétikettien maa-
rat kuukausittain. Palvelupyyntdjen maarat vaihtelevat kuukausittain 8500 —
12400 tiketin valilla kuukaudessa ja asiakastukeen tulee puheluita kuukausit-
tain noin 4000 kpl.

HelpDesk tiketit ja saapuneet puhelut 2010

14000
12000 +— ] ]

10000 +— —

8000 +— =

RGBT NG R

| msaapuneetpunelt  mDeskin tikeit |

Kuva 5. Palvelupyyntoéjen maarat (HALTIK vuosikertomus 2010, 19).

HALTIKin palvelutuotanto tuottaa asiakkaiden operatiivisen toiminnan tueksi
erilaisia tietojarjestelmien kayttoa tukevia tietoteknisia palveluita, kuten tietolii-
kenne-, kaytto-, tydbasema- ja tietojarjestelmien yllapitopalveluita seka viestin-
tapalveluja. HALTIKin tilannekeskus paivystaa 24/7 valvoen jarjestelmia ja
vastaanottaen asiakkaiden vikailmoituksia virka-ajan jalkeen (HALTIK vuosi-
kertomus 2010, 2-7).

HALTIKin aluepalveluyksikdn tehtavakentta kattaa yli 440 asiakaspistetta,
16000 kayttajaa ja 15000 tydasemaa. Tehtaviin sisaltyy IT-ympariston erilaiset
asennus-, muutos-, poisto- ja tukitehtavat. Lisaksi HALTIKin aluepalvelu huo-
lehtii asiakkaiden erilaisten tietoteknisten laitteiden tilauksista ja toimituksista,
leasing-jarjestelyjen toteutuksesta ja asiakkaiden kayttooikeuksiin liittyvista

tehtavista. Lisaksi aluepalveluyksikko suorittaa projektiluonteisia tehtavia, ku-
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ten toimitilojen muutot ja uudiskohteiden tekninen konsultointi, ohjelmistojen

kehitysprojekteihin osallistuminen. (HALTIK vuosikertomus 2010, 2-7).

HALTIKin visio vuodelle 2015 on, etta HALTIK on kustannustehokas, sisaisen
turvallisuuden ja maahanmuuton tieto- ja viestintateknologian syvalliseen
osaamiseen keskittyva palvelukeskus. HALTIKin palvelut mahdollistavat edis-
tyksellisien sisaisen turvallisuuden ja maahanmuuton operatiivisten tietojarjes-
telmien tuotannon Suomessa. HALTIKin on vastuullinen, monitaitoinen, tavoit-
teellinen, reilu, yhteisollinen tyonantaja ja kumppani. Kuvassa 6 on kuvattu
HALTIKin toiminnalleen asettamat arvot. (HALTIK vuosikertomus 2010, 2-7).

Vastuullinen

» Monitaitoinen

"4

HALTIK
Yhteiséllinen <

“
Tavoitteellinen

Reilu

Kuva 6. HALTIKin arvot (HALTIK vuosikertomus 2010, 3).

HALTIKin strategiset tavoitelinjaukset vuodelle 2015:

1. Tavoitelinjaus: HALTIK kehittaa toimintaansa palvelukeskuksena vastaa-

maan asiakkaidensa kasvavia tarpeita ja toimintaympariston muutoksia.

2. Tavoitelinjaus: Toiminta painottuu turvallisuuskriittisten tietojarjestelmien yl-

lapitoon ja niiden kehittamistoimien turvaamiseen seka asiantuntijatukeen.

3. Tavoitelinjaus: HALTIKin ammattitaitoisen henkildston osaamista kehitetaan

ja kohdennetaan painopistealueille.
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4. Tavoitelinjaus: HALTIKin toiminta on kustannustehokasta ja toiminnan tuot-

tavuus kasvaa.

5. Tavoitelinjaus: HALTIK tuo asiakkailleen lisaarvoa korkeatasoisilla palveluil-
la ja kansainvalista huipputasoa olevalla osaamisellaan. (HALTIK vuosikerto-
mus 2010, 2-7).

3.2 HALTIKin asiakkaat

HALTIK tuottaa palveluja sisaasiainministeriolle, Poliisille, Rajavartiolaitoksel-
le, Hatakeskuslaitokselle, Maahanmuuttovirastolle, Joutsenon ja Oulun vas-
taanottokeskuksille, valtion talous- ja henkildstohallinnon palvelukeskukselle
(PALKEET), valtiovarainministeridlle, oikeusministeridlle, ulkoasiainministeriol-
le, Tullille, Vaestorekisterikeskukselle, aluehallintovirastoille, ELY - keskuksille
ja Suomen Erillisverkot Oy:lle. Kuvassa 7 on esitetty asiakkaiden koon mukai-
nen jaottelu. Suurin asiakas on Poliisi 70 % osuudella koko asiakaskunnasta.
(HALTIK vuosikertomus 2010, 2-7).

Muut SM:n yksikst (|1 %

Muu valtionhallinto :| 2%

Hatakeskus :|4 %

Rajavartiolaitos | 8 %

SMn hallinnonala |15 %

Poliisi |70 %

Kuva 7. HALTIKin asiakaskunnan jakauma 2010 (HALTIK vuosikertomus
2010, 4).
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3.3 Valtionhallinnon tulosohjausjarjestelma HALTIKissa

HALTIK on valtion tulosohjauksen alainen virasto ja HALTIKin toiminta on ko-
konaan nettobudjetoitu eli se saa kaiken tulonsa laskuttamalla palveluistaan
asiakkailta. HALTIK ei saa tuottaa voittoa, vaan vuotuisen tuloksen on oltava
tasan menojen kanssa. Verrattuna kaupalliseen toimijoihin HALTIK on erilai-
sessa tilanteessa, se ei pyri maksimoimaan tuottoa, vaan saastamaan asiak-
kaittensa rahoja tuottamalla kaikki palvelunsa ilman lisattya katetta, eli palvelut
myydaan asiakkaille omakustannushintaan. HALTIKin asiakkaat on ministeri-
on asetuksella maaratty hankkimaan perustietotekniikan palvelut HALTIKista.
Tulosohjauksen kautta asetetut tavoitteet antavat perustan HALTIKin toimin-
nan tuloksellisuuden arvioinnille. Kuvassa 8 oleva kaavio kuvaa valtion tu-

losohjausorganisaation rakennetta. Alhaalla kaaviossa ovat valtion virastot.

VALTION
N TILIN- *-y
TARKASTAJAT :

4

ohjaus l T seuranta

VALTIONEUVOSTO
kehys-
ohjaus

VALTION- H
.| TALOUDEN |g.. .}
TARKASTUS- H
VIRASTO (VTV)

4 )

raportointi §

TULOS-

raportointi

TULOS-
TAVOITTE!

ARVIOINTI

" ' " -
-~ tulosneuvottelut ja ..,
- -sopimukset s
VIRASTO VIRASTO

TOIMINTA- TULOS- TOIMINTA- TULOS-

AJATUS KRITEERIT AJATUS KRITEERIT

........ ¥ /.........._“_. b e oo

TULOS- TULOS- TULOS- TULOS-

AVOITTEET]| ARVIOINTI AVOITTEET ARVIOINTI
\—-’/
H

Kuva 8. Valtionhallinnon tulosohjauksen ja seurannan kuvaus (Lumijarvi &
Jylhasaari 1999, 223).
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3.4 HALTIKin asiakkuusyksikko

HALTIKin asiakkuusyksikkdon kuuluvat: hankintatiimi, asiakkuustiimi ja asia-
kasviestinta. HALTIKin asiakkuusyksikkoa johtaa asiakkuusjohtaja. Aktiivisesti
asiakkuuksia hoitaa asiakkuustiimi, jossa tyoskentelee kolme asiakaspalvelu-
paallikkoa ja tiiminvetajana asiakkuuspaallikkd. Kuvassa 9 on esitetty asiak-

kuusyksikon paatehtavat.

Asiakkuusyksikko vastaa asioista, jotka koskevat:
- asiakkuuksien hallintaa

- myyntia ja asiakassopimuksia

- asiakasviestintad

- palveluportfolion ja palveluluettelon valmistelua

- hankintatoimintaa

- sopimus- ja hankintajuridiikkaa

- lisenssien hallintaa

- sopimusten hallintaa

- toimittajien hallintaa

Kuva 9. HALTIKin asiakkuusyksikon paatehtavat. (HALTIK vuosikertomus
2010, 20).

3.5 HALTIKin asiakashallintaprosessi

HALTIK pyrkii toimimaan asiakaslahtoisesti ja tuottamaan asiakkailleen asia-
kashallintaprosessin mukaista asiakasyhteistydta. Asiakkuudenhallintaproses-
si vaihtelee asiakkuuden koon ja asiakkaan kaytdssa olevien palveluiden mu-
kaan. HALTIKIin tietohallinto- ja tietoliikenneasioihin liittyvasta strategisesta
ohjauksesta vastaa sisaasianministerion hallinnonalan tietohallinnon ohjaus-
ryhma TIHRY, jonka tehtavat ja kokoonpano on kuvattu sisdasiainministerion
paatoksessa 15.1.2008, SM-2008—-00050/Y1-4. (HALTIK asiakkuudenhallinta-

prosessin kuvaus, 1-5.)

3.6 ServiceDesk

HALTIK toteuttaa ServiceDesk-palvelun asiakkaan loppukayttgjia varten.

Kaikki palveluihin liittyvat tieto- ja viestintateknisen ympariston tuki-, tunnus-
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huolto- ja valvontapalvelut ovat saatavilla yhden paikan valityksella, eli HAL-
TIK ServiceDesk -palvelulla tarjotaan asiakkaalle yksi yhteydenottopiste kaik-
kiin palveluihin liittyviin asioihin. (HALTIK asiakkuudenhallintaprosessin kuva-
us, 1-5.)

3.7 Reklamaatiot ja niiden kasittely

Asiakkaan mahdollisesti ollessaan tyytymaton HALTIKin palveluun voi asiakas
tehda asiasta virallisen reklamaation. Viralliset reklamaatiot otetaan vastaan
HALTIKin virkapostiin. HALTIK noudattaa reklamaation kasittelyssa ennalta
maariteltyja prosesseja ja pyrkii toiminnassaan asiakkaita tyydyttavaan ratkai-

suun. (HALTIK asiakkuudenhallintaprosessin kuvaus, 1-5.)

3.8 Asiakaspalvelupaallikkd on asiakkuuden vastuuhenkild

HALTIK osoittaa asiakkaalle asiakkuudesta vastaavan henkilon, asiakaspalve-
lupaallikon. Asiakaspalvelupaallikon tehtavana on huolehtia asiakkaan tarpei-
den valittamisesta HALTIKin palvelutuotantoon pain ja valittda HALTIKin pal-
velutuotannon viestit asiakkaalle pain. Han toimii paivittaisen kanssakaymisen
yhteyshenkilona asiakkaan tietohallintojohdon ja operatiivisen johdon kanssa.
Asiakaspalvelupaallikko ratkaisee asiakaspalvelupaallikdlle ratkaistavaksi
osoitetut asiat ja han vastaa asiakasyhteistyosta HALTIKin asiakkuudenhallin-

taprosessin mukaisesti ja asiakkaan kanssa yhdessa sovituin yhteistyotavoin.

Asiakkaan kanssa pidettavat sdannolliset yhteistyokokoukset ja -tapaamiset

seka palveluiden seurantakokoukset tukevat ja vahvistavat yhteistyon yllapitoa
ja kuuluvat asiakaspalvelupaallikdn toimenkuvaan olennaisesti. Han osallistuu
palvelutuotannon ja muiden HALTIKIin yksikoiden kanssa pidettaviin seuranta-

, kehittamis- ja yhteistyoryhmiin.

Asiakaspalvelupaallikkd valmistelee palvelutarjoukset ja asiakassopimukset
asiakkaan toimeksiantojen ja tilausten pohjalta ja vastaanottaa toimeksiannot
ja tilaukset ja ohjaa ne tuotantotiimeille. Toimeksiantojen kasittelyyn kuuluu
teknisten ratkaisujen selvittdminen ja koordinointi yhdessa palvelutuotanto- ja

kehitysyksikoiden kanssa.
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Asiakaspalvelupaallikkd varmistaa resursoinnin ja toimitusajankohdat, seka
tekee yhteenvedot tydmaarista ja kustannuksista projekti-, asiantuntijatyo- ja
palvelusopimuksia varten ja neuvottelee sopimukset. Asiakaspalvelupaallikko
kaynnistaa sopimusten mukaiset hallinnolliset toimenpiteet ja sopimusten seu-

rannan.

Asiakaspalvelupaallikkd seuraa asiakkaan palvelutuotantoa raportoinnin avul-
la ja kasittelee poikkeavat palvelupyynnot seka koordinoi reklamaatiot ja selvi-

tyspyynnot yhdessa HALTIKin palvelu- ja kehitysyksikdiden kanssa.

Asiakaspalvelupaallikko tarkastaa asiakkaalle menevan laskutuksen palvelu-
sopimuksen osalta, tai silta osin, kuin laskutuksesta vastuulliseksi ei ole nimet-
ty toista henkiloa, esimerkiksi projektipaallikkoa. Han kehittaa nimettyjen asi-
akkaiden osalta yhteistyota syventamalla tietamystaan asiakkaan toimialasta
ja toiminnasta. Han tiedottaa HALTIKin palvelutuotantoa asiakkaan toiminnas-
ta, sen muutoksista ja uusista tarpeista. Asiakasyhteistyon kehittamiseen kuu-
luu asiakkaan uusien hankkeiden ja uusien tarpeiden tunnistaminen ja HAL-
TIKin palveluiden markkinointi asiakkaille. (HALTIK asiakkuudenhallintapro-

sessin kuvaus, 1-2.)

3.9 Johdon tapaamiset

Johdon tapaamiset ovat tarkea osa asiakkuudenhoitoa HALTIKin ja asiakkaan
ylimman johdon valilla. Johdon tapaamisissa kasitellaan isoimmat yhteistyos-
sa tapahtuvat muutokset ja uudet hankkeet seka kehitetdan yhteista toimintaa
ja asioiden sopimista. Johdon tapaamisia on muutaman kerran vuodessa asi-

akkaasta riippuen.

3.10 Palvelutuotannon seuraaminen ja kehittaminen

HALTIK pyrkii huolehtimaan toimituskyvystaan siten, etta pystyy toimittamaan
palvelut asiakkaan tarpeiden mukaisesti. HALTIK myo6s kehittaa jatkuvasti
omia palveluitaan strategiansa ja asiakkaiden liiketoimintatarpeiden mukaises-
ti. HALTIK toteuttaa organisaationsa sisaisia tyoryhmia palvelutuotannon var-

mistamista ja kehittamista varten. HALTIKin palvelutuotantoa seurataan tuo-



17

tannonseurantapalavereissa. Tuotannonseurantapalaverit ovat HALTIKin si-
saisia kokouksia, joissa asiakkuuksien hoitamisesta ja palvelutuotannosta
vastaavat henkilot koordinoivat palvelutuotantoa asiakkaiden liiketoimintatar-
peiden mukaisesti. Tuotannonseurantapalavereissa koordinoidaan kaikkien
asiakkaiden kaikkia palveluita. Asiakkaiden kanssa kaydaan saanndllisia pal-
veluiden seurantapalavereja. Naissa palavereissa seurataan toteutunutta pal-
veluiden laatua ja tarvittaessa kasitellaan merkittavammat laatupoikkeamat
yhdessa asiakkaan kanssa. (HALTIK asiakkuudenhallintaprosessin kuvaus, 1-
5.)

3.11 Asiakasviestinta ja tiedottaminen

HALTIK toteuttaa aktiivista asiakasviestintda eri informaatiokanavien valityk-
sella ja asiakasviestinnasta vastaavat HALTIKin tiedottajat. Informaatiokana-
via ovat muun muassa asiakkaiden intranetit, HALTIKin ekstranet JOIKU ja
sahkadiset uutiskirjeet. HALTIK jarjestaa asiakkailleen saanndllisesti asiakasti-
laisuuksia, joissa kerrotaan HALTIKIin toiminnasta, suunnitelmista ja kehitys-
hankkeista. Asiakastilaisuudet voivat olla kaikille asiakkaille yhteisia tai koskea

vain tiettyja asiakkaita. (HALTIK asiakkuudenhallintaprosessin kuvaus, 1-5.)

4 TUTKIMUKSEN VIITEKEHYS JA PALVELULIIKETOIMINNAN TEORIA

4.1 Teoreettinen tausta ja perustelut tutkimukselle

Taman tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena paaasiallisesti kaytettiin Ro-
pen ja Pdllasen esittamaa asiakkuustyytyvaisyysjohtamisen teoriaa (Rope,
Pdllanen 1998) ja Grénroosin (Gronroos, 2003) palveluiden johtamisen ja asi-
akkuustyytyvaisyyden muodostumisen teoriaa. Naiden teorioiden pohjalta tut-
kittiin asiakkaiden paattajien ja yhteyshenkildiden odotuksia ja asiakastyyty-
vaisyytta palveluiden tuottajaa HALTIKia kohtaan. Miten palveluntuottaja on
pystynyt vastaamaan asiakasodotuksiin, palveluiden tuottamisen ja asia-
kasyhteistyon eli asiakkuudenhoidon kautta. Storbacka, Blomqvist, Haeger &

Dahl (2003) esittavat asiakassuhteiden mittaamista, heidan mukaansa tutki-
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musten tekemista on nostettava arvoketjussa ylospain. Edelleen he esittavat,
maarallisia tutkimuksia tulisi tukea laadullisilla tutkimuksilla. Tama tehty tutki-
mus on laadullinen tutkimus ja taydentaa HALTIKissa vuosittain tehtavaa

maarallista asiakastyytyvaisyystutkimusta.

Asiakasodotuksiin ja asiakasyhteistydhon keskittyva tutkimustyo keskittyi tut-
kittavien asiakasorganisaatioiden paattajien henkildkohtaisiin mielipiteisiin ja
tuntemuksiin seka palvelukokemuksiin, joita he olivat yhteisen toiminnan kaut-
ta saaneet. Naiden asiakaskokemusten synty oli tapahtunut monilla organi-
saatiotasoilla ja eri yhteyksissa seka asiakkaan ja palvelutoimittajan asiak-

kuuspaallikdn valisessa kanssakaymisessa.

Tutkimuksessa kasiteltiin kohdeyrityksen asiakkaiden tyytyvaisyytta saamaan-
sa asiakaspalveluun ja laadun kokemiseen seka tutkitaan asiakkaiden odo-
tuksia ja tyytyvaisyytta siihen yhteistydsuhteeseen, joka asiakkaan ja palvelu-
organisaation valilla vallitsee. Tutkimuksen tavoitteena oli I16ytaa kehittamis-
kohtia yhteistoiminnasta asiakkaan ja palveluiden tuottajan valilla. Tutkimus ei
ole kaiken kattava asiakkuustyytyvaisyyden tutkimus, vaan keskittyi taysin
asiakkaiden paattajien ja asiakkaiden yhteyshenkildiden odotusten kartoitta-

miseen.

Tutkimuksen tavoitteena oli I0ytaa kehitystyon kohteita, joiden avulla voidaan
nostaa tutkittavan kohderyhman asiakastyytyvaisyytta palvelutoimittajan asia-
kasyhteistyota kohtaan. Tama edellytti niiden asioiden tunnistamista ja 16yta-

mista asiakassuhteessa, jotka tarvitsevat kehittamista.

Tutkittava organisaatio tuottaa ICT-palveluita julkishallinnossa toisille julkishal-
linnon yksikaille ja asiakasvirastoille ja organisaatio saa tuottamistaan palve-
luista asiakkailtaan korvauksen, mutta valtion tulosohjauksen perusteella ei
saa tuottaa palveluillaan voittoa. Tama asetelma tekee tutkittavasta tilanteesta
hieman erilaisen kuin tutkittaessa kaupallisesti toimivaa yritysta. Tutkimukses-
sa pyrittiin pureutumaan asiakassuhdeprosessin problematiikkaan ja haastei-
siin ja tutkittiin, kuinka HALTIK kykenee tayttdamaan odotuksia joita asiakkaat,

tietoisesti ja tiedostamattaan, asettavat HALTIKin toimintaa kohtaan.
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4.2 Palveluiden maarittely ja luokittelu

Groénroos (Gronroos 2003, 79) on esittanyt maaritelman palvelulle: "Palvelu on
ainakin jossain mé&érin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleen-
sé, muttei vélttamatta, asiakkaan, palvelutybntekijbiden ja tai fyysisten resurs-
sien tai tuotteiden ja tai palveluntarjoajan jérjestelmien vélisessé vuorovaiku-

tuksessa”

Perinteiseen yritystoimintaan ja teolliseen tuotantoon liittyvat teoriat ja mallit
eivat sovellu sellaisenaan palveluliiketoiminnan toimintaan. Palveluilla on sel-
laisia erityispiirteitd ja ominaisuuksia jotka erottavat ne teollisesta tavaroita
tuottavasta lilkketoiminnasta. Palvelutuotteiden keskeisemmat erityispiirteet

ovat:

1) Palvelu on abstrakti eli aineeton.

2) Palvelu on tapahtuma ja sen vakiointi on haastavaa.
4) Palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.

5) Palvelua ei voi varastoida.

6) Palvelun laadunhallinta- ja valvonta on vaikeaa.

On tarkeaa, etta tuotettu palvelu maaritetdan ja kuvataan, koska palvelut ovat
abstrakteja ja tuotettu palvelun kuvaus voi olla ainoa fyysinen todiste palvelun

sisallésta ja olemassaolosta. (Ayvari, Suvanto & Vitikainen 1995, 64.)

Palveluiden erilaisuudesta huolimatta, voidaan palveluita jaotella, silla ne pe-
rustuvat tiettyihin perustekijoihin. Perustekijat jotka helpottavat jaottelua ovat
kaupalliset ja ei kaupalliset palvelut, teolliset palvelut ja kuluttajapalvelut ja
Gronroos (Gronroos 2003, 84-85) esittaa, etta palvelut voidaan luokitella mo-
nin eri tavoin ja palvelut voidaan ryhmitella asiakassuhteen luonteen mukai-

sesti jatkuviin palveluihin ja ajoittaisiin palveluihin.
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Kotlerin ja Kellerin (2011, 192) mukaan palveluille on ominaista, etta palvelut
rakentuvat fyysisen tuotteen ja palveluiden sekoituksesta ja he kategorisoivat

palvelut ja tuotteeseen liitetyt palvelut seuraavasti:
1) Pelkka tuote ilman palveluja. Esimerkiksi hammastahna.
2) Tuote ja lisapalvelut. Esimerkiksi matkapuhelin ja liittyma.

3) Hybridi. Esimerkiksi ravintolaillallinen, orkesterimusiikkia ja muita palvelui-

ta.

4) Paapalvelu ja oheistuotteet. Internet-liittyma kotiin ja netti-TV ja nettitikku

kannettavaan tietokoneeseen.
5) Puhdas palvelu. Esimerkiksi lastenhoito (Kotler & Keller 2011,192).
4.3 Palveluyrityksen organisaatio

Palveluyrityksissa on pyritty viime aikoina matalaan ja vahan organisaa-
tiotasoja sisaltavaan malliin. Kuvassa 10 esitetaan perinteisen organisaation
ja kuvassa 11 uuden palveluorganisaation periaatemallit. Kuvassa 11 esitetty
ratkaisu tuo asiakaspalvelijat lahemmas johtoa ja johdon lahemmas asiakkai-
ta. Kuvassa 10 esitetty perinteinen ratkaisu on ohjannut asiakasta "luukulta
luukulle”, mika ei ole asiakaskohtainen ratkaisu. Ylosalaisin kdannetty organi-
saatiokaavio esittaa, missa on eniten kaytannon tietoa asiakkaista ja heidan
odotuksistaan. Ongelmana voi olla, etta tieto jaa tahan asiakasrajapintaan ja
eika siirry johdon hyddynnettavaksi. Asiakastiedon siirtymiseen ja keraami-
seen tulisi kiinnittdd huomiota palveluorganisaatiossa. (Ayvéri, Suvanto & Viti-
kainen 1995, 75-77).
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Kuva 10. Perinteisen organisaation malli (Ayvari, Suvanto & Vitikainen 1995,
75).
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Kuva 11. Malli palveluorganisaation rakenteesta (Ayvéri, Suvanto & Vitikainen
1995, 76).

Monet tutkijat ja yritysjohtajat olivat 80-luvulla sita mielta, etta "rakenne seuraa
strategiaa”, eli organisaatio rakentuu sellaiseksi, kuin sen valitsema strategia
edellyttaa. Oikeaa palveluyrityksen mallia ei ole olemassa, vaan nykyisin on
olemassa suuntaus sellaisiin organisaatiomalleihin, joissa yritykset pyrkivat
olemaan mahdollisimman joustavia, ja yritykset etsivat kaiken aikaa nopean
kasvun ja asiakaslahtoisyyden takaavia organisaatiomuotoja. (Storbacka,
Blomqvist & Haeger 2003, 157-160.)

Virallisesta organisaatiomuodosta riippumatta voidaan valita "yleisia” toimenpi-

teita tai kehityskohtia, jotka edistavat organisaation asiakaslahtoisyytta:
- Luodaan tietojarjestelmia asiakkuustiedon hallitsemiseksi.

- Lisatadan organisaation sisaista yhteistyota, perustamalla organisaatiosiilo-

jen ylitse poikkifunktionaalisia asiakkuustiimeja.
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- Selkeytetaan asiakkuuksia koskevia mittareita ja asiakkuustiimeja koskevia

mittareita.

- Edistetaan osaamisen siirtoa organisaation sisalla, koulutuksella ja tyokier-

rolla ja poikkifunktionaalisella urakehityksella.

- Lujitetaan arvoja ja tavoitteita seka yhteishenkea organisaatiossa sisaisen

viestinnan avulla. (Storbacka, Blomqvist & Haeger 2003, 157-160.)

4.4 Hyva palvelu perustuu toimivaan palvelujarjestelmaan

Kaikki palveluorganisaatiossa tyoskentelevat osaltaan markkinoivat organi-
saation tuottamaa palvelua. Palveluyhteisdn toimintaa johdetaan palvelujarjes-
telman avulla. Palvelujarjestelma koostuu palvelukulttuurista, palvelupaketista,
tuotantojarjestelmasta ja palvelun laadusta. Toimiva palvelujarjestelma muo-

dostaa yhdessa hyvan palvelun. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1995, 224.)

{ 1. Palvelukulttuuri H 2. Palvelupaketti

Y

A

4, Palvelun laatu 3. Palvelutuotanto

Kuva 12. Toimiva palvelujarjestelma tuottaa hyvaa palvelua (Lahtinen, Isoviita
& Hytdnen 1995, 224).

4.5 Asiakaskeskeinen laatuajattelu palveluliiketoiminnassa

Ropen ja Pdllasen (Rope & Pollanen 1998, 28) mukaan kaikki yrityksen toi-
minta asiakasta kohtaan osaltaan vaikuttaa siihen tyytyvaisyyden tunteeseen,

joka asiakkaalle subjektiivisesti muodostuu palvelutoimittajaa kohtaan ja sita
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voidaan kuvata termilla asiakkuustyytyvaisyyslaatu. Kuvassa 13 on esitetty,

mitka asiat vaikuttavat koetun palvelun laatuun.

PALVELUN LAADUN | MUIDEN HENKILO- | AIEMMAT
ULOTTUVUUDET: KEFITOMUKSE'W KOHTAISET KOKE-
HUHUT TARPEET MUKSET
1. Luotettavuus | L | |
v
2. Vakuuttavuus ODOTETTU | __
| PALVELU |
3. Palvelu- = 4
halukkuus 4 KOETUN
| ero? | PALVELUN
4. Ymmartamys Il LAATU
eli empatia
|| KOETTU | |
5. Aineelliset RARVELLES]
seikat

Kuva 13. Palvelun laadun ulottuvuudet ja asiakkaan kokema palvelun laatu
(Ayvari, Suvanto & Vitikainen 1995, 196).

Sipilan (2006, 212) mukaan on yleista, etta palveluista puhuttaessa sekoite-
taan kasitteet palvelu ja asiakaspalvelu. Palvelulla tarkoitetaan organisaation
tuottamaan palvelutuotetta tai palvelulupausta, jonka asiakas saa kokonaisuu-
tena. Asiakaspalvelu on vain osa palvelua ja suppeimmillaan silla tarkoitetaan
asiakaspalveluhenkiloston kayttaytymista palveltaessa asiakasta erilaisissa

asiakastilanteissa.

Palvelun kasite on Sipilan (2006, 212) mukaan myds vaikea ja niin myos tuo-
tetun palvelun kasite. Siksi laadun keskeiseksi maarittelyksi kannattaa hyvak-
sya asiakkaiden subjektiivinen mielipide. Se voi tuntua epaoikeudenmukaisel-
ta, koska asiakas itse on osallinen palvelutapahtumaan ja vaikuttaa yleensa
osittain omalla toiminnallaan palvelutapahtuman laatuun ja sen onnistumi-
seen. Asiakas kuitenkin itse paattaa subjektiivisen mielipiteensa perusteella
kenen kanssa han asioi jatkossa. Lisaksi asiakas itse paattaa, millaista tietoa
han levittaa saamastaan palvelusta ja palvelua tuottaneesta organisaatiosta.
Asiakkaan mielipiteen hyvaksyminen keskeiseksi laadun mittariksi johtaa pal-

veluorganisaation oikeansuuntaiseen toimintaan. (Sipila 2006, 213.)
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Taulukko 1. Laadukkaan palvelun kriteereja (Gronroos 2003, 124).

1 |Ammattimaisuus ja taidot

Asenteet ja kayttaytyminen

Lahestyttavyys ja joustavuus

Luotettavuus

Palvelun normalisointi

Palvelumaisema

SNl | jw s

Maine ja uskottavuus

Gronroosin mukaan (2003,105) asiakkaan kokeman palvelun laadun kokemi-
nen on subjektiivista ja lisaksi subjektiivisen laadun kokemiseen vaikuttavat ne
ennakko-odotukset, jotka ovat syntyneet markkinointiviestinnan, suusanallisen
viestinnan ja aiempien kokemusten myota. Laatu on hyvaa, vain jos se vastaa
asiakkaan ennakko-odotuksia tai ylittaa ne. Gronroosin (2003, 124) mukaan
asiakkaan ennakko-odotukset laadukkaasta palvelusta ovat moninaiset ja
muodostuvat monista eri asioista, taulukossa 1 on lueteltuna laadukkaan pal-

velun kriteerit.

Asiakkaan odotukset ja
oma toiminta

"Mita" -laatu l "Miten" -laatu I

‘ Kokemukset I
Muut asiakkaat l \ Yrityskuva I

Kuva 14. Palvelun laadun osatekijat (Sipila 1998, 215)

Sipila esittaa (2006, 214) etta palvelutoimittajan yrityskuva asiakkaiden mielis-
sa kehittyy hitaasti ja sen kehitys laahaa aina toiminnan jaljessa. Muutamat
epaonnistumiset saattavat romuttaa alkavan yrityksen yrityskuvan nopeasti,

kun taas pitkdan alalla toimineen yrityksen laatukuva kestaa paremmin ja voi
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olla parempi kuin yrityksen todellinen osaaminen edellyttaisi. Kuvassa 14 on

Sipilan mukaan kuvattu palvelun laadun osatekijat.

Ropen ja Pollasen (Rope & Pollanen 1998, 28-50) esittaman asiakkuustyyty-
vaisyysjohtamisteorian mukaan kasitetaan asiakkaiksi kaikki ne henkilot, joihin
yritys tai organisaatio on yhteydessa. On tarkeaa huolehtia kaikkien niiden

kontaktien laadusta ja onnistumisesta, joita paivittaisessa toiminnassa syntyy.

Sipila (1998, 217) tarkentaa, etta asiakkaan silmissa asiakaspalvelija edustaa
aina koko organisaatiota ja han joutuu kohtaamaan kysymyksia, jotka eivat
hanen vastuualueensa aina kuulu tai hanelle esitetdan valituksia, jotka koske-
vat muita osastoja ja henkil6ita. Tasta huolimatta asiakaspalvelija joutuu hy-
vaksymaan nama vaarin kohdistetut viestit ja hanen on hoidettava ne edelleen
oikeaan paikkaan organisaation sisalla. Organisaation tulisi kehittaa asia-
kasohjausta ja toimintatapojaan siten, etta asiakasviestit kohdistuvat oikeaan

osoitteeseen.

Gummesonin (2002,587) mukaan arvon tuottaminen tai luominen on perintei-
sesti liitetty toimittajan rooliin ja kuluttaminen asiakkaan rooliin. Gummeson
(2002, 587) esittaa, etta naista rooleista tulisi kasvaa irti. Asiakas ei enaa ole
pelkka passiivinen vastaanottaja ja arvon tuhlaaja, vaan asiakas on arvon
tuottamisessa osatuottaja ja lisaa nain arvoa toiminnallaan, vaikka kayttaakin
yhdessa tuotettua palvelua tai arvoa. Arvo syntyy vasta sitten, kun sita kayte-

taan jonkin tarpeen tyydyttamiseen, muuten sita ei ole olemassa.

4.6 Palvelun laadun suhde asiakastyytyvaisyyteen

Palvelun laatuun asetetuilla ennakko-odotuksilla ja asiakkaiden kokemilla pal-
velukokemuksilla on suora suhde asiakastyytyvaisyyteen. Asiakas on tyyty-
vainen silloin, kun hanen asettamat ennakko-odotukset ja palvelukokemukset
ovat tasapainossa. Kuvassa 15 on esitetty, mita asioita sisaltyy asiakkaiden
ennakko-odotuksiin ja mista palvelukokemukset muodostuvat. (Jokimaa, Hei-
namaa & Heikkonen 2000, 228).
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Kuva 15. Asiakas on tyytyvainen jos ennakko-odotukset ja palvelukokemukset

ovat tasapainossa (Jokimaa, Heinamaa & Heikkonen 2000, 228).

Asiakas osaltaan panostaa palvelutapahtumaan ja odottaa saavansa enem-
man, kuin on itse siihen panostanut. Asiakas vertaa omaa sijoitustaan saa-
maansa hyotyyn, tasta kaytetaan usein nimitysta asiakkaan saama arvo tai li-
saarvo. Asiakkaan palvelukokemus muodostuu asiakkaan saamasta arvosta,
palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyyteen vaikut-

tavia asioiden valisia yhteyksia on kuvattu kuvassa 16. (Ylikoski 1999, 152.)

Luotettavuus -
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tekijat

Palvelun
laatu
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laatu tyytyvdisyys

tekijat

Reagointialttius
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Empatia

Palveluympdristd
Ljo muut
onkreettiset asiat)

Kuva 16. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita (Ylikoski 1999, 152).

Gronroosin (2003, 285) mukaan asiakkaan ja palvelutoimittaja valisen kans-

sakaymisen laatu ja asiakkaan osallistumisen aktiivisuus palveluntuotantopro-
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sessiin vaikuttavat palvelun laadun muodostumiseen ja asiakkaan laadun ko-

kemiseen.

Kysynnéstd johtuva laatu

Palveluntarjoajasta Asiakkaasta
johtuva laatu johtuva laatu

Vuorovaikutuksesta
johtuva laatu

Asiakkaan
osallistuminen
palveluprosessiin

Palveluntarjoajan
osallistuminen . < - Vuorovaikutus
palveluprosessiin

Vuorovaikutuksesta
johtuva tuottavuus

Palveluntarjoajasta Asiakkaasta
johtuva tuottavuus johtuva tuottavuus

Kysynndstd johtuva tuottavuus

:l Palveluntarjoajan ja asiakkaan vourovaikutteinen osallistuminen.

Kuva 17. Tuottavuuden, laadun ja osallistumisen merkitys (Gronroos 2003,
285).

Asiakkaiden tyytyvaisyys syntyy osaltaan siita, millaiseksi yrityksen vaikutus-
piiriin tullut asiakas, kokee palvelua tuottavan yrityksen tai organisaation kon-
taktipinnan. Kontaktipinta sisaltaa asiakkaan ja palveluorganisaation valilla
kaiken: henkildstokontaktit, tuote tai -palvelukontaktit, tukijarjestelmakontaktit
ja miljddkontaktit. (Rope & Pdllanen 1998, 28.)

Kaikista kontakteista syntyy kokemuksia, jotka koetaan suhteessa asiakkaiden
odotuksiin siita palvelusta, mita he saavat palveluorganisaation kontaktipin-
nasta. Nama syntyneet kokemukset koetaan, joko odotusten mukaisiksi tai
odotuksista positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan poikkeaviksi. (Rope & Pdl-
lanen 1998, 28.)

Asiakkuustyytyvaisyyslaatu on kasite, joka tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyystun-
teen niistd kokemuksista, joita asiakkaalle on muodostunut yrityksen toimin-
nasta asiakasta kohtaan, ja se kattaa kaikki ne osa-alueet, joista asiakkaan

tyytyvaisyys muodostuu. (Rope & Pdllanen 1998, 28.)
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Asiakaspalvelun laatua tarkasteltaessa on nelja osa-aluetta, joihin tulee kiin-
nittdd huomioita. Osa-alueita ovat tahtotila, suunnittelu ja organisaation ra-
kenne seka organisaation toiminnot. Ensimmaisena osana on tahtotila osana
strategian laadintaa ja kokonaisvaltaista lahestymistapaa. Miten laatu maarite-
taan osana tuotteen tai palvelun muotoilua ja suunnittelua. Tavoitteena voi-
daan pitaa sita, ettd on olemassa tahtotila, jonka mukaan kaytetaan asiakas-
palvelun elementteja strategisina kilpailutekijoina. Nain voidaan tuottaa lisaar-
voa ja kasvattaa asiakastyytyvaisyytta. Toinen tarkea alue asiakaspalvelun
laatua tarkastellessa on suunnittelu ja palvelumuotoilu. Yritykset, jotka koros-
tavat asiakaspalvelua, huomioivat osana suunnittelua, asiakaspalvelun omi-
naisuudet osana tuotteen tai palvelun elinkaarta. Rakenteet ja palveluproses-
sit maaritellaan jo suunnitteluvaiheessa toteuttamaan strategista asiakaspal-
velua, palvelumuotoilua hyvaksikayttaen. Kolmas alue, jossa laatua tulee tar-
kastella, on organisaation rakenne. Laadun tulee olla rakennettu palveluiden
toimittamiseksi organisaation rakenteeseen sisalle. Laadun rakentuessa si-
saan organisaation rakenteisiin, on palveluiden toimittaminen tuotteen tai pal-
velun elinkaaren hallinnan vaatimusten mukaisesti mahdollista. Viimeinen tar-
kea alue, jossa laatu on otettava huomioon, on operatiivinen toiminta. Opera-
tiivinen toiminta tulee tuloksekkaammaksi ja suorituskyky paranee, asiakas-
palvelua kehittamalla ja liiketoiminnan prosesseja ja prosessinohjausta kehit-
tamalla seka suorituskykya mittaroimalla. (Juran, Godfrey & Blanton 2001 4-
5.)

Palvelun laatua voidaan Grénroosin (Gronroos, 2003) mukaan johtaa ja kehit-
taa systemaattisesti, mutta kaikkia laatuongelmia ei voi korjata heti. Asiakkaan
tunnereaktioihin, huolestumiseen ja turhautumiseen, on kuitenkin kiinnitettava
huomiota valittomasti. Useat virheet voidaan korjata tapahtumapaikalla ja
-hetkella valittomasti, jos yrityksella on toimiva palvelun normalisointijarjestel-
ma. Lisaksi asiakaspalvelijalla tulee olla riittavat valtuudet, taitoa ja mahdolli-
suuksia kayttaa tarpeellisia tietolahteita ja hanen tulee saada esimiehiltdan tu-
kea tarvittaessa. Nopea tilanteen normalisointi lisda asiakkaan tyytyvaisyytta

palvelun laatuun.
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4.7 Palveluorganisaation toiminnan ohjaaminen asiakkuusmittareilla

Asiakkuusajattelussa lahtokohtana on asiakkaan ja toimittajan yhteinen pro-
sessi. Taman prosessin seurantajarjestelmasta hyotyvat asiakas ja toimittaja.
Asiakas haluaa osaltaan seurata asiakkuuden toimivuutta asiakkaan ja toimit-
tajan nakodkulmasta. Aidon asiakkuusajattelun pohjalla tulee olla jatkuva avoin
dialogi, jonka tavoitteena on jatkuvasti kehittya. Mittausjarjestelma osana tata
dialogia, voi lujittaa ja kehittda asiakkuuksia. (Storbacka, Blomqvist, Haeger &
Dahl 2003, 144.)

Asiakkuusajattelu ei ole tydkalu, vaan kyseessa liiketoiminnan ja kehittdmisen
malli. Lahtdkohtana tassa mallissa ei ole asiakas, vaan asiakkaan ja toimitta-
jan valinen prosessi eli asiakkuus. Asiakkuuden kehittyminen muodostuu asi-
akkuuden sisallon, siind tapahtuvan vaihdannan ja dynaamisuuden perusteel-
la. Asiakkuusajattelu vaikuttaa toiminnan organisointiin ja organisaation toi-
minnan ohjaamiseen. Monet yritykset keraavat asiakkaistaan tietoja, mutta
usein tama tieto on vaikea muuntaa kayttokelpoiseksi aidosti asiakastoimintaa
ja asiakkuutta ohjaavaksi toiminnaksi. Keratty tieto soveltuu usein huonosti
operatiivisen ja strategisen tason paatosten tueksi. Palveluja tuottavien yritys-
ten tulisi pyrkia mittaamaan asiakkaalle tuotettuja prosesseja reaaliajassa. Mit-
tauspisteita arvoketjussa siirtamalla ylospain, saadaan paremmat mahdolli-
suudet oppimiseen ja arvontuotantoon. Kuvassa 18 on esitetty vanha ajatus-
malli ja uusi ajatusmalli arvontuotannon toiminnan ohjaamisesta. (Storbacka,
Blomqvist, Haeger & Dahl 2003, 143).
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Kuva 18. Toiminnan ohjaamisen mallit (Storbacka, Blomqvist, Haeger & Dahl
2003, 144).

Useimmat asiakkuusmittaukset perustuvat yha 1980-luvun laatuinnostukseen
ja ovat nain jo osittain vanhentuneet. Asiakkaiden menneiden asenteiden ja
kokemusten mittaaminen ei riitd, vaan mittaus- ja ohjausprosessien on paran-
nettava asiakkaan arvontuotantoa. Tama asettaa uusia vaatimuksia toiminnan
ohjausjarjestelmalle, sen tulee olla ennakoiva ja dynaaminen. Toiminnan mit-
tareiden valintaan tulee kiinnittaa erityista huomiota. On helppo valita ne mitta-
rit seurattavaksi, joiden tietojen keraaminen on suhteellisen helppoa. Tama
johtaa siihen, etta mitataan niitd asioita, joista on helppoa saada tietoa, sen si-
jaan etta mitattaisiin sita, mika oikeasti on tarkeaa. Monissa yrityksissa seura-
taan tarkasti asiakastyytyvaisyytta, mutta asiakastyytyvaisyydessa tapahtu-
neet muutokset johtavat harvoin todellisiin kehitystoimiin. Asiakkuuspohjaises-
sa toiminnan ohjausjarjestelmassa kaytetaan tai luodaan sellaisia mittareita,
jotka seuraavat kayttaytymista eivatka asenteita. Jarjestelman on pystyttava
mittaamaan asiakkaan todellista kayttaytymista. On kyettava erottamaan kriit-
tiset tapahtumat asiakkuuden elinkaaressa. Asiakkuuslahtdinen seurantajar-
jestelma koostuu jatkossa laadullisemmista asioista, kuin maarallisista asiois-
ta. Yrityksen tulee itse arvioida, mitka mittarit ovat heille tarkeita, kun he ar-
vioivat asiakkuuksia, ja paatettava, mitka arviointiperusteet ovat heille tarkeita.
(Storbacka, Blomqvist, Haeger & Dahl 2003, 143-149.)
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4.8 Asiakkuudenhallintaan ja palveluiden markkinointiin liittyvia kasitteita

Tassa luvussa esitellaan asiakkuuden hallinnan peruskasitteita, joita kaytettiin

tassa tutkimuksessa.
Asiakas

Asiakas on palvelujen kohde, hyédynsaaja, palveluiden maksaja tai rahoittaja.
Valitdén asiakas on se, johon tuotettu palvelu kohdistuu ja joka maksaa siita.
Rope ja Pollanen esittavat asiakkuuskasitteen laajentamista siten, etta asiak-
kaina voidaan kasittaa kaikki ne henkilot, joiden kanssa yritys on ollut kontak-
tissa. (Rope, Pollanen 1998, 27).

Asiakkuus

Asiakkuus on asiakkaan ja toimittajan valisissa asiakaskohtaamisesta muo-
dostunut suhde, joka sisaltaa transaktiota toimittajan ja asiakkaan valilla (Man-
tyneva 2000, 126).

Asiakaskohtaaminen

Tapahtuma, jossa tapahtuu transaktio palvelutoimittajan ja asiakkaan valilla,
(Mantyneva 2000,125). Gummeson (2004,111) kayttaa termia palvelutapaa-
minen tai totuuden hetki. Kuvassa 19 on esitetty kuvaus asiakaskohtaamisten

eri tasoista.
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Kuva 19. Kohtaamisia palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla tapahtuu monella
tasolla (Arantola, Simonen 2009, 17).
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Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan kaikkea sita, mika liittyy asiakkaan valitttmaan

palvelemiseen, oli se sitten henkildpalvelua tai itsepalvelua (Sipila, 1996, 45).

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on sita, etta asiakas kokee, ettd hanen ennakko-
odotuksensa ostamaansa tuotetta tai saamaansa palvelua kohtaan, ovat tayt-
tyneet tai ylittyneet, saadessaan tuotteen tai palvelun (Gerson, Machosky &
Brenda 2002, 78).

Asiakkuustyytyvaisyyslaatu

Asiakkuustyytyvaisyyslaatu on kasite, jossa laatu muodostuu kaikista tyytyvai-
syyden kokemuksista, jotka asiakas on saanut koko yrityksen toiminnasta
hanta kohtaan (Rope, Pdllanen, 1998, 28).

Asiakkuudenhoitomalli

Asiakkuudenhoitomalli organisaation ennalta laatima toimintamalli ja kuvaus
siitd prosessista siitd miten organisaatio hoitaa asiakkuuksiaan (Mantyneva
2000, 125).

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys edellyttaa yritykselta seka asiakasymmarrysta ja kykya ke-
hittaa liiketoimintaa tahan ymmarrykseen pohjautuen. Asiakaslahtoinen liike-
toiminta edellyttaa yritykselta asiakkaiden liiketoiminnan ja yrityksen oman

palvelun toiminnan roolin ymmartamista. (Arantola & Simonen 2009, 4-33.)

Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys organisaation toiminnassa tarkoittaa, etta toiminnan Iahto-

kohtana on asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen (Ylikoski 2006, 27).
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Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat palveluja, joiden tuottajilla on korkea koulutus ja sita
kautta ammattinsa erityisosaamista. Asiantuntijapalveluihin liittyy yleensa
neuvojen antaminen ja keskittyminen asiakkaan ongelman ratkaisuun. Asian-
tuntijapalvelun tuottajalla on selked ammatillinen identiteetti esim. tietokanta-
asiantuntija. (Ylikoski 2006, 27.)

CRM (Customer Relations Management)

Asiakkuusajattelu tai asiakkuudenhallinta, eli CRM on kasite, jossa asiakkaat
nahdaan resurssiksi, joista kerataan tietoa jota kasitellaan. Kerattya asiakas-
tietoa hyddyntamalla voidaan asiakkuutta hallita ja ohjata seka raportoida tie-
toja asiakkaiden ostokayttaytymisesta. CRM-jarjestelman avulla asiakaspalve-
lu voi tarjota asiakkaalle parempaa asiakaspalvelua, koska asiakkaan tiedot
ovat asiakaspalvelun nahtavilla. Asiakkuudesta kerataan historiatietoa ja ta-
pahtumatietoa ja taman tiedon kerdaamiseksi strukturoituun ja hallittavaan
muotoon on kehitetty CRM-ohjelmistoja. Nailla ohjelmistoilla voidaan suunni-
tella ja ohjata seka seurata myynnin ja asiakaspalvelun toimintaa. CRM-
ohjelmistot ovat paasaantoisesti jakaantuneet B to C (Business to Consumer),
eli kuluttaja-CRM ja B to B (Business to Business), eli yritys-CRM jarjestelmik-
si tai hallinnolle palveluja tarjoaville yrityksille B to G CRM (Business to Go-
vernment). CRM-ohjelmistoja voidaan kategorisoida my0s seuraavasti: opera-
tiilviset, analyyttiset ja kollaboraativiset CRM-jarjestelmat. Uusi suuntaus on
nimeta asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmat xRM-jarjestelmiksi. Talla tarkoi-
tetaan kaikkien yhteistoimintasuhteiden hoitamista taman xRM-tietojar-
jestelman avulla. Asiakkaiden, toimittajien ja yhteistyOkumppanien, eli koko
yhteistoimintaverkoston toimijoiden tiedot ovat xRM-jarjestelmassa yrityksen
hyodynnettavissa. (Payne, 2008, 5-25. , Lehtinen 2004, 16. Peelen 2005,
365). Gummeson (2004, 21) esittdd myds CRM:n roolia organisaation suhtei-
den hallitsemiseen eli organisaation kaikki sidosryhmat ja kontaktit, joihin yri-
tys on yhteydessa, muodostavat suhteita ja niita tulee hallita ja ohjata. Kon-
sulttiyhtion Accenturen (2003, 2-4) mukaan CRM:n hyédyntaminen julkisessa

hallinnossa on viela alkuvaiheessa, mutta erilaiset yhteistoimintamallit ovat
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jatkossa mahdollisia, kun uusia palveluita avataan kansalaisille tai virastot

palvelevat toisiaan.

Kontaktipinta

Kontaktipinta sisaltaa asiakkaan ja palveluorganisaation valilla kaikki: henki-
|0stokontaktit, tuote tai -palvelukontaktit, tukijarjestelmakontaktit ja miljookon-
taktit (Rope, Pollanen 1998, 28).

Palvelu

Palvelu on teko, toiminta tai aineeton suoritus, jonka avulla asiakkaalle tarjo-
taan paasy palvelun asiakkaalle tuottamaan lisdarvoon. Palvelu tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan,
mutta itse palvelutapahtuma on aineeton, eika se tavallisesti johda muutoksiin

konkreettisten elementtien omistusoikeuksissa. (Ylikoski 2006, 20.)

Useimmilla palveluilla on kolme peruspiirretta: palvelut ovat prosesseja, ne ku-
lutetaan ja tuotetaan jossain maarin samanaikaisesti ja asiakas itse osallistuu

palvelun tuottamisprosessiin (Grénroos 2003, 81). Palvelu on palveluyrityksen
tuote (Sipila 1996, 45).

Palveluketju

Kaikki asiakkaaseen kohdistuneet organisaation taustatoimet ja asiakaspalve-
lijan toimet asiakasta kohtaan ja asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamisista
syntyy palveluketju. Kaikkien toimien tai toimintojen tulee olla tasapainossa ja
jokaisen toiminnan osa-alueen tulee vastata asiakkaan odotuksia. Palveluket-
ju on yhta vahva, kuin sen heikoin lenkki on. Yksikin epaonnistuminen palve-
luketjussa aiheuttaa asiakkaassa negatiivisen kokemuksen saatua palvelua
kohtaan. (Jokimaa, Heindmaa, Heikkonen 2000, 225.)



35

Palvelumaisema

Palvelumaisema kasittaa organisaation fyysiset tilat tai myyntikonttorin, jotka
asiakas nakee. Kasite kattaa myos muun nakyvan materiaalin, joka kertoo
palvelusta. Esimerkiksi esitteet, internet -sivut, mainokset, kyltit, ovat osa pal-
velumaisemaa. Palvelut ovat aineettomia ja ainoa fyysinen todiste monasti
palvelusta esite on asiakkaan saama palvelukuvaus. (Zeithaml & Bitner 2003,
282-283.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimusmenetelmaksi oli valittu kvalitatiivinen tutkimusmenetelma ja tutki-
musaineisto koottiin henkilokohtaisilla teemahaastatteluilla. Haastattelijalla oli
tukenaan strukturoitu haastattelulomake haastattelujen vertailukelpoisuuden
varmistamiseksi, jokaiseen valittuun aihealueeseen tuli vastata ja nain saatiin

rittdvan laaja vertailukelpoinen aineisto tutkijan analysoitavaksi.

5.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on menetelma, jolla selvitetaan asiak-
kaiden kayttaytymisen syita ja pyritaan ymmartamaan kokonaisvaltaisesti,
miksi asiakas kayttaytyy tietylla tavalla tai mitka asiat motivoivat asiakasta.
Kvalitatiiviset tutkimukset hyodyntavat psykologian ja kasvatustieteiden oppeja
ja lisaavat ymmarrysta asiakkaista ja kiteyttavat keskeiset asiat ja motiivit ja
selvittavat asiakkaiden asenteita. Tyypillisesti kvalitatiivinen tutkimus on sel-
ventavaa, diagnosoivaa ja arvioivaa seka luovaa. (Lahtinen, Isoviita & Hyto-
nen 1995, 91-92.)

5.2 Teemahaastattelu

Tutkimus suorittiin teemahaastatteluna. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu
haastattelu. Puolistrukturoitu haastattelu etenee siten, etta kaikille haastatelta-

ville esitetaan samat tai likipitaen samat kysymykset samassa jarjestyksessa.
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Haastatteluissa kaytetaan tukena strukturoituja lomakkeita. Haastattelututki-
muksessa pyritaan loytamaan teemoja, jotka nousevat esiin. (Hirsjarvi & Hur-
me 2000, 47.)

Kysymysten jarjestys voi vaihdella ja haastateltava voi vastata omin sanoin
(Eskola & Suoranta 1998, 35). Puolistrukturoidussa menetelmassa jokin na-
kokohta tai teema on ennalta paatetty, mutta myds haastattelun myéta esille

tulevat teemat ovat mahdollisia.

5.3 Haastattelut

Kysymysten asettelulla oli tarkoitus saada vastauksia tutkimusongelmiin.
Haastattelija pyrki kiinnittdamaan huomiota haastattelun kuluessa mahdollisesti
esille nousseisiin teemoihin. Haastattelut jarjestettiin haastattelijan ja haasta-
teltavan ennalta sopimassa paikassa. Haastattelut suoritettiin asiakkaan tilois-
sa tai videoneuvotteluyhteyksien valityksella. Haastattelut nauhoitettiin ja ne
litteroitiin mahdollisimman tarkasti myohemmin tehtavaa tulosten analysointia
varten. Haastattelujen pituudet vaihtelivat noin 25-45 minuuttiin vastaajista

riippuen.

5.4 Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat

Tutkimukseen osallistuivat kaikki suurimmat HALTIKin asiakkaat. Tutkimuk-
sessa haastateltiin asiakkaiden yhteyshenkildita ja paattajia. Kaikki haastatel-
tavat asioivat asiakkuusyksikon asiakaspalvelupaallikbiden kanssa lahes pai-
vittain. Tyypillisesti he ovat organisaation keskijohtoa tai ylempaa johtoa kuten
IT -paallikoita, tietohallintojohtajia. Nama henkildt padsaantdisesti esittelevat
HALTIKin kanssa tehtavat palvelusopimukset omassa organisaatioissaan
muille asioista paattaville tahoille ja he ovat nimettyina sopimusyhteyshenki-

I6ina organisaatioidensa tahoilta.

Tutkimukseen osallistuneet asiakasorganisaatiot ovat alla listattuna. Vastaaji-
en kanssa sovittiin ennalta nimien pois jattamisesta tutkimusraportissa. Orga-

nisaatiolista ei vastaa tutkimuksen haastattelujarjestysta:
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e Poliisihallitus

e Helsingin poliisilaitos

o Hatakeskuslaitos

e Maahanmuuttovirasto

¢ Rajavartiolaitos

Tutkimuksessa suojattiin vastaajien henkildllisyys siten, etta esitetyista tutki-
muksen tuloksista ja haastattelumateriaalin lainauksista ei kyeta tunnistamaan

vastaajan identiteettia ja organisaatiota.

5.5 Tutkimusaikataulu

Tutkimus alkoi 10.5.2011. Tutkimuslomake laadittiin 15.5.2011 mennessa.
Haastateltavat valittiin 16.5.2011. Haastatteluajat sovittiin ja tutkimuksen esit-
telyt Iahetettiin sahkopostitse 16.5 - 18.6.2011. Haastattelut alkoivat 20.5.2011
ja paattyivat 25.7.2011. Aineiston analysointi oli valmis 15.9.2011. Tutkimus-
raportti tuotettiin valmiiksi 3.10.2011 mennessa. Tutkimuksen tulokset esitel-

laan tilaajalle 15.11.2011 mennessa.

5.6 Resurssit

Tutkimus suoritettiin yhden henkilon voimin. Osa haastatteluista suoritettiin
asiakkaan luona ja osa HALTIKin videoneuvottelujarjestelmia hyvaksikaytta-
en. Toimeksiantajalta opinnaytetydn ohjaaja asiakaspaallikké Riitta Hiltunen

antoi ohjausta tutkimuksen tueksi.

5.7 Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimuksessa keratyt haastattelut litteroitiin 1ahes sanasta sanaan. Tutkija lu-
ki kerattya tutkimusaineistoa useaan kertaan, jolloin muodostui yleiskasitys,

mita aineistossa on. Taman jalkeen kaikki keskustelut siirrettiin taulukkolas-
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kentaohjelmaan. Tutkijan luettua useaan kertaan kerattya aineistoa oli lukemi-
sessa noussut esille erilaisia avainsanoja haastateltavien vastauksista. Avain-
sanat kirjattiin ylos. Tutkimusaineisto kvantifioitiin eli laadulliset vastaukset
saatettiin kvantitatiiviseen, eli maaralliseen, muotoon avainsanojen esiintymi-
en avulla. Avainsanoja ja niiden eri taivutusmuotoja haettiin taulukkolaskenta-
ohjelman etsi-toiminnon avulla ja merkittiin. Taman jalkeen niita tekstisoluja,
joissa esiintyneita avainsanoja oli, tarkasteltiin keskenaan ja mikali naiden
tekstisolujen valilla oli riippuvuuksia asiasisallon osalta, niin vastauksia luoki-
teltiin samaan ryhmaan. Aineistosta kerattiin tarkeimmiksi luokitellut teemat ja
aliteemat ryhmiteltiin omiksi alirynmikseen. Luokiteltuja soluja tarkasteltiin nii-
den sisallon osalta keskenaan ja niiden yhteisista asiasisalloista tutkija valitsi
tutkimuksen kannalta tarkeimman sisallon eli tekstia kiteytettiin ja nain 16ydet-
tiin ne asiat, jotka esitetaan tutkimuksen tuloksina. Tulokset muunnettiin graa-

fisiksi esityksiksi taulukkolaskentaohjelman avulla.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen ensimmainen asetettu tutkimusongelma oli, vastaako HALTIKin
toiminta asiakkaiden ICT-palvelukeskukselle asettamia odotuksia? Tutkimuk-
sen tuloksia analysoitaessa nousivat esille teemat: palvelujen laatu, ratkaisu-
jen tuottaminen ja konsultointi, projektitoiminta. Tutkimuksen tuloksista kohdat
6.1 - 6.3 kasittelevat HALTIKin toimintaan palvelukeskuksena ja asiakkaiden
odotuksia palvelutoimintaa kohtaan ja asiakastyytyvaisyyden muodostumi-

seen vaikuttavaa palvelun laadun kokemista.

Toinen asetettu tutkimusongelma oli, vastaako HALTIKin nykyinen asiakkuu-
denhoitomalli ja asiakasyhteistyd asiakkaiden tarpeita? Tutkimuksen tuloksia
analysoitaessa nousivat esille teemat: asiakkuudenhoitomalli, asiakaspalvelu-
paallikdn rooli, asiakaslahtoisyys, raportointi, viestinta ja tiedotus. Tutkimuk-
sen tuloksista kohdat 6.4 - 6.6 kasittelevat HALTIKin asiakkuudenhoitomalliin
ja asiakasyhteistydhon kohdistuneita asiakkaiden odotuksia ja niita asioita,

joilla on merkitysta asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen.
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6.1 Palveluiden laatuun liittyvat asiakasodotukset

Kaikki vastaajat (5/5) nostivat esille tietoverkkoja ja tietoliikenneyhteyksia kos-

keneet ongelmat merkittavimmiksi palveluihin liittyneiksi ongelmiksi.

Vastaajista suurin osa (4/5) nosti esille projektitoimintaan liittyvat laatuongel-

mat. Paaosin ongelmat projekteissa koskivat aikatauluja.

6.2 Ratkaisujen tuottamiseen ja konsultointiin liittyvat asiakasodotukset

Parempaa ratkaisujen luonnin kyvykkyytta ja parempaa konsultointiosaamista
toivoi paaosa (4/5) haasteltavista HALTIKilta. Esimerkkeja odotuksista HALTI-
kin konsultointi ja ratkaisujen luontia kohtaan: osaamista kokonaisuuden
suunnitteluun, tekninen jarjestelmaarkkitehti tai ratkaisupaallikkd asiakasrat-
kaisun luontiin, tietojarjestelmien hankintaosaaminen ja maarittely seka avus-

taminen uusien palvelutoimintojen siirrossa tietojarjestelmahankkeeksi.

Vastaajista yli puolet (3/5) toi esille odotuksen siita, etta asiakaspalvelupaalli-
kolle tulisi jonkinlainen HALTIKin sisainen tukitoiminto etsittdessa teknisia rat-
kaisuja asiakkaalle. Eras vastaajista esitti odotuksia HALTIKin ratkaisun luo-
misen kyvykkyyteen liittyen: “On ldhdettéva siitd, ettd asiakkaalla on ongelma
Jja HALTIKin tulisi kyeté ratkaisemaan asiakkaan ongelma. Nyt asiakas joutuu
sanomaan miten ongelma ratkaistaan ja HALTIK miettii voiko se kuvatun rat-
kaisun toimittaa. Ei niin, vaan HALTIK ratkaisee asiakkaan ongelman ja toimit-
taa sen jélkeen ratkaisun asiakkaalle. Tuohon voisi yrittdé pyrkié.” (vastaaja 2,

vastaus 11.)

6.3 Projektitoimintaan liittyvat asiakasodotukset

Jokainen tutkimukseen haastatelluista viidesta asiakasorganisaatioiden edus-
tajista nosti projektitoiminnan HALTIKin kanssa sellaiseksi alueeksi, jota tulee
jatkossa kehittaa. Vaikka asiakas ei olisikaan tyytyvainen HALTIKin kykyyn
toimittaa projekteihin liittyvia palveluita, niin asiakkaiden odotukset projektitoi-
mintaa kohtaan ovat suuret ja asiakkailla on tulevaisuudessa odotettavissa

uusia projekteja, jotka toteutetaan HALTIKin organisaation kanssa yhteistoi-
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minnassa. Kuvassa 20 oleva graafinen esitys kuvaa tutkimustuloksia asia-

kasodotuksista projektitoimintaa kohtaan.

Yli puolelle haastateltavista (3/5) nousi epailys HALTIKin projektien vastaanot-
tokykya kohtaan. Jokainen vastaajista (5/5) oli sita mielta, etta on olemassa
resurssiongelma, joka on paaosin painottunut projektien johtamiseen ja osaa-
vien projektipaallikdiden saatavuuteen. Alle puolet vastaajista (2/5) esitti kri-
tiikkia siita, etta projektipaallikot vaihtuvat liian usein. Padosa vastaajista (4/5)

oli sitéd mielta, etta usein on ongelmia projektien aikataulujen pitavyydessa.

Epdilys HALTIKin kykyyn
ottaa vastaa uusia

projekteja.
100 %
90 %
80%
70%

Liik Imi HALTIKilla ongelmia
IIkaa ongemia projeklipaallikoiden

prOJekltJl[t_e_n a;:gataglwen 0% saatavuudessa ja
pitavyydessa projektien johtamisessa

Projektipaillikot
vaihtuvat liian usein

Kuva 20. Projektitoimintaan liittyvat asiakasodotukset

Nelja viidesta vastaajasta nosti projektien laadun ja aikataulujen pitamatto-
myyden esille. Kuvaava on eraan vastaajan kommentointi HALTIKin projekti-
toimintaan: "Jos me olemme tehneet HALTIKin kanssa sopimuksen, etta 10
htp he toimittavat jotain, niin kun he sitten ovat toimittaneet sen tyén ja siihen
kéytetty 10 htp, niin se ty6 ei olekaan meid&n mielesta sitd mitd meidédn mie-
lesté laadullisesti piti meille toimittaa, niin miten projekti jatkuu siitéd? No, se-

hén jatkuu siten, ettd HALTIK panostaa siihen vahéan lisééa tyéta, mutta onhan
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ne entisetkin 10 htp jostakin laskutettava, eli HALTIK ei voi tuottaa projektis-
saan tappiota. Ja sitten tehdéén se uusi lisétyd ja mehén maksamme taas sii-
tékin. Kun taas kaupallisen toimijan kanssa meilld on ihan selva reklamointi-
menettely ja jos tyd ei ole sen mukaista mité on tilattu, niin me ei makseta sii-
ta. Mutta HALTIKille téllainen reklamointimenettely ei toimi!” (vastaaja 5, vas-
taus 2.)

6.4 Asiakkuudenhoitomalliin liittyvat asiakasodotukset

Paasaantoisesti vastaajat vaikuttivat yleisesti tyytyvaisilta HALTIKin tapaan
hoitaa asiakkuuksia ja yhteistyota heidan valillaan, mutta kritiikkia ja lisaodo-
tuksia asiakkuudenhoitoa kohtaan esitettiin. Kuvassa 21 on esitetty graafinen

kuvaus asiakkuudenhoitomalliin kohdistuneista asiakasodotuksista.

Kaikki vastaajat (5/5) kokevat asiakaspalvelupaallikon roolin tarkeaksi yhteis-
toiminnan kannalta. Osa vastaajista (4/5) selkeasti totesi, etta jos kasilla ole-
vaa hanketta viedaan eteenpain asiakaspalvelupaallikon kautta, niin asia ete-
nee HALTIKin organisaatiossa ja he pitivat asiaa hyvana. Osa vastaajista
(2/5) totesi, etta jos asiaa ei vie eteenpain asiakaspalvelupaallikon kautta tai
asiakaspalvelupaallikko ei tieda siita, on olemassa riski, etta asia hautautuu

HALTIKin organisaatioon eika se etene.



42

Asiakaspalvelup3dallikon
rooli on tarked
100 %

Hankkeetetenevat
asiakaspadllikon kautta

Asiakasta on palloteltu
ilman asiakaspaallikkoa

Ei tarvitse kokoaikaista
asiakaspalvelupadallikoa

Asiakaspalvelupdallikén
pysyvyys on tarkeda

On tarkeda etta
asiakkaalle on nimetty
asiakaspiillikkd

Kuva 21. Asiakkuudenhoitomalliin kohdistuneita odotuksia

Suurimman osan vastaajien (4/5) vastauksista nousivat esille asiakkaiden
odotukset asiakaspalvelupaallikon pysyvyyden suhteen. Jollakin asiakkaalla
oli asiakaspalvelupaallikkod vaihtunut jopa nelja kertaa vuoden aikana. Yhteys-
henkildiden tihea vaihtuvuus koettiin yleisesti negatiivisena asiana. Silti asia-
kas voi olla suhteellisen tyytyvainen HALTIKin toimintaa asiakasta kohtaan:
"Minun kannalta yhteisty6 toimii hyvin. Vaikka meilld on nyt ollut nelja eri asi-
akkuuspéaéllikk6d HAL TIKista vuoden aikana, nyt X:n kanssa hoidetaan asiat
Ja X pitédé langat kdsisséén Haltikin pdédsséa. Siind suhteessa asiat ovat hyvin.”

(vastaaja 2, vastaus 1.)

Jokainen vastaaja (5/5) piti hyvana mallia, jossa jokaiselle asiakkaalle on ni-
metty asiakaspalvelupaallikkd, mutta osa (3/5) oli sita mielta, ettd asiakaspal-
velupaallikolla voi olla muitakin asiakkaita kuin he, ja he eivat olleet halukkaita

maksamaan vain heita kokoaikaisesti hoitavasta asiakaspalvelupaallikosta.

Alle puolet vastaajista (2/5) sanoi kokeneensa pallottelua toimittajan suunnal-
ta. Heita oli pyydetty ottamaan muualle HALTIKin organisaation yhteytta ja
asianomainen HALTIKin edustaja ei halunnut ottaa asiasta selvitysvastuuta.

Nama tilanteet olivat olleet sellaisia, joissa asiakaspalvelupaallikko ei ollut pai-
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kalla. Eraan vastaajan kertomus koskien vastaavaa tilannetta: "Tapa hoitaa
asiakkuutta on pirstoutunut. Asiakaspééllikké hoitaa tehtéviénsé hyvin mutta
HALTIKin siséinen asiakkuudenhoito on pirstoutunut, tai segmentoitunut tei-
dén rakenteistanne johtuen. Asiakasta juoksutetaan osastolta toiselle. Ei tdmé
kuulu tdnne vaan toiselle osastolle. Kun asiakkaalla on tarve ja se esitetdén
HALTIKille, niin HALTIKIin tulisi etsié siihen kokonaisuutena ratkaisu, joka sit-
ten esitetdén asiakkaalle. Yhteisissé palavereissa tulee usein esille, "ei, tdma

el kuulu meille, vaan tdmé& kuuluu verkkopuolelle." (vastaaja 5, vastaus 1.)

Suurin osa (4/5) vastaajista koki saaneensa hankkeensa etenemaan asiakas-
palvelupaallikdn kautta ja vain yksi vastaaja kertoi, etta ei ole tyytyvainen
hankkeittensa etenemiseen asiakaspalvelupaallikdon, kautta ja syyksi vastaaja
epaili olevan sen, etta asiakaspalvelupaallikolla ei ole suoranaista kaskyvaltaa
tai tydnjohto-oikeutta omassa organisaatiossaan. Lisaksi vastaajan mielesta
HALTIKin tapa hoitaa asiakkaitaan on pirstoutunut ja asiakasta helposti juok-

sutetaan osastolta toiselle.

6.5 Asiakaslahtoisyyteen liittyvat asiakasodotukset

Suurin osa vastaajista (4/5) toivoi, etta he paasisivat laajemmin vaikuttamaan

HALTIKin toimintaan ja tulosohjaukseen.

Alle puolella vastaaijista (2/5) oli odotuksia siihen, etta heidan toiveensa HAL-
TIKin toiminnasta kuultaisiin. Kuvassa 22 on esitetty tulokset graafisesti asiak-

kaslahtoisyyteen liittyneista asiakasodotuksista.
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Odottaa etta toiveet
HALTIKin toimintaa
asiakkaita kohtaan

tulisivat kuulluksi
30%
70%
60-%

Toivoo HALTIKin
osallistuvan
tulevaisuuden

Toivovat paasisivat

laajemmin vaikuttamaan
| HALTIKin toimintaan ja

tulosohjaukseen

suunnitteluunyhdessi |\

oivoo voimakkaampaa
ohjaus- tai
rekmalcintimenettelyd

Toivoo vapaata!
kilpailutusta

Kuva 22. Asiakaslahtoisyyteen liittyvia odotuksia

Paaosa vastaajista (4/5) toivoi jonkinlaista nykyista toimivampaa ohjausmeka-
nismia tai reklamointimenettelya. Nykyista tapaa pidetaan tehottomana ja vas-
taajien mielesta se ei ohjaa HALTIKIin toimintaa toivottuun suuntaan tarpeeksi

voimakkaasti.

Pieni osa vastaajista (1/5) toivoi voivansa kilpailuttaa hankkeet muiden toimit-
tajien kesken. He esittivat syyksi, etta haluavat palvelua sellaiselta toimittajal-

ta, jota he pystyvat ohjaamaan ja jonka toimintaan reklamointi vaikuttaa.

Yli puolet (3/5) vastaajista toivoi HALTIKin kuuntelevan heidan tulevaisuuden

toiveitaan ja suunnittelevan tulevaa yhdessa.
6.6 Viestintaan, tiedotukseen ja raportointiin liittyvat asiakasodotukset

Paaosa vastaajista (3/5) oli tyytyvaisia HALTIKin asiakasekstranettia (JOIKU)
kohtaan. Alle puolet (2/5) vastaaijista kertoi, ettei HALTIKin ekstranettiin heilla
menna, koska asiakasvirastolla on oma intranet ja heidan kayttajat eivat halua
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siirtyd HALTIKin ekstranettiin lukeakseen tiedotteita ja he toivoivat, etta tiedot-
teet tulisivat jatkossa heidan oman intranetin sivuille. Kaikki (5/5) vastaajat pi-
tivat HALTIKin hatatilannetiedostusta riittavana ja monipuolisena kanaviltaan.
Tosin yksi kommentti tuli siita, etta HALTIKin pitaisi valilla hieman laajemmin
kuvata vikatilannetta ja hatatilannetiedotusten tulisi olla aina maaramuotoiset
sisalloltdan. Kuvassa 23 on graafinen esitys tuloksista asiakasviestinnan asia-

kasodotuksista.

Tyytyvaisyys JOIKU:n

100 %
290%
Toivoo laajempaa ja 80%
s3anndllists 9% Ei kdy JOIKU:ssa
raportointia |} . 50% VoA
N 40%
' 30%
| [20%
[ )] [10% A0 TN
. . NN e _— = INU Tyytyvdisyys
As'a'ﬁ:g:g;:”“a K —= hitatilannetiedoitukse
en
Asiakasviestinta ja Toivoi paperista
tiedotteet sahkoisesti asiakaslehted

Kuva 23. Asiakasviestintaan liittyvia odotuksia.

Jokainen (5/5) vastaaja nosti raportoinnin esille vastauksissaan. Asiakkaat
odottavat HALTKIilta jatkossa entista laajempaa ja saanndllista raportointia

kaikesta toiminnasta, palveluista, projekteista, taloudesta.

Paperista asiakaslehtea toivoi vain osa (1/5) vastaajista, padosa (4/5) oli sah-
koisesti toimitettavan asiakaslehden tai tiedotteiden kannalla. Lisaksi paaosa

(4/5) toivoi enemman asiakaskohtaisuutta viestintaan.
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6.7 Tutkimuksen reliaabelius ja validius seka objektiivisuus

Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan, etta kahdella tutkimuskerralla tutki-
muksen tulos olisi sama. Ihmisille on ominaista kuitenkin ajassa tapahtuva
muutos, ja tasta tutkimuksen tuloksiin kohdistuvista vaatimuksista on luovutta-
va silloin, kun kyseessa on muuttuvat ominaisuudet. (Hirsjarvi & Hurme 2000,
186.)

Vilkka (2007, 149) esittaa, etta tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen
kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Hirsjarvi ja Hurme (2000, 186) esit-
tavat reliabilisuuden maarittamiseen mallin, jossa kahden eri tutkijan tulisi
paasta samanlaiseen tulokseen. Naita esitettyja malleja vasten verrattaessa
tutkimuksen lopputulokset tuskin olisivat taysin samat, mutta hyvin suurella
todennakoisyydella kahden eri tutkijan tulokset keratysta tutkimusaineistosta
analysoituina olisivat hyvin samansuuntaisia. Liséksi Hirsjarven ja Hurmeen
(2000, 186) mukaan ihmisten kayttaytyminen ja saadut vastaukset voivat
vaihdella kontekstin mukaan eli vastaukset vaihtelevat ajan ja paikan mukaan.
Tata ei tarvitse pitaa kuitenkaan tutkimusmenetelman heikkoutena, vaan
muuttuneiden tilanteiden seurauksena. Tutkimuksen tulokset ovat sidottuja

tutkimushetken kontekstiin.

Tutkimuksen validius tarkoittaa sita, etta tutkimus mittaa sitd mita tutkimuksen
oli tarkoitus mitata. Tutkimuksen validius on hyva, jos tutkija ei ole joutunut
harhaan esimerkiksi kasitteiden tasolla ja systemaattiset virheet puuttuvat.
(Vilkka 2007, 150). Tassa tutkimuksessa Vilkan (2007, 150) esittdman validiu-
den kasitteen mukaisesti pyrittiin minimoimaan systemaattiset virheet tutki-

musaineiston keraamisessa ja sita analysoitaessa.

Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 187) mukaan yksi oleellinen kasite on rakenne-
validius eli tutkiiko tehty tutkimus, sitd mitd sen on oletettu tutkittavan, onko
tutkimuksessa kaytetty samoja kasitteita, jotka kuvaavat tutkittavaa ilmiota.
Tassa tutkimuksessa ja tutkimuksen aineistoa kerattaessa kaytettiin mahdolli-
simman paljon tutkittavaa ilmi6éta kuvaavia termeja ja tutkimuksen tuloksista
I6ytyy vastauksia asetettuihin tutkimusongelmiin. Tutkimukseen osallistuneet

vastaajat tuntevat kontekstin ja termistot seka kaytetyt kasitteet melko hyvin.
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Tutkija tyoskentelee tutkittavassa organisaatiossa ja on olemassa riski siita,
etta tutkimuksen objektiivisuus karsii. Tata riskia pyrittiin minimoimaan silla, et-
ta kaikki tutkimushaastattelut tehtiin strukturoidun haastattelulomakemallin
avulla ja tutkija ei pyrkinyt johdattelemaan haastateltavia vaan pyrki olemaan
neutraali. Tutkija ei ole ollut kovin pitkdan organisaation palveluksessa ja siksi
henkilokohtaisia siteita ei ole syntynyt haastateltavien ja tutkijan valille. Haas-
tateltavien ei tarvinnut varoa tai muuttaa haastattelulausumaansa tutkijan per-
soonan takia. Tutkija pyrki olemaan objektiivinen, jotta tutkimuksen tuloksia

voidaan hyddyntaa jatkossa.

7 JOHTOPAATOKSET TUTKIMUKSEN TULOKSISTA JA KEHITYSEHDOTUKSIA

Tutkimuksen tuloksien analysoinnin perusteella tutkija nosti asiakkaiden vas-
tauksista nousseet kehityskohteet esille, ja niihin esitettiin erilaisia ratkaisueh-

dotuksia kehitystyon pohjaksi.

7.1 Kehitysehdotukset asiakkuudenhoitomalliin

Asiakkuudenhoitomalliin liittyviin asiakasodotuksista esille nousi asiakaspaalli-
kon rooli asiakkaan hankkeiden eteenpain viejana. Vastaajat esittivat kritiikkia
HALTIKin kykyyn toimittaa ratkaisuja kokonaisuuksina, ja asiakasta pallotel-
laan osastolta toiselle. Vastaajat kuitenkin totesivat saaneensa omia hankkei-
taan eteenpain silloin, kun hanketta oli viety asiakaspalvelupaallikon kautta
eteenpain. Hankkeet olivat edistyneet asiakkaiden toivomalla tavalla, eivatka

asiat hautautuneet HALTIKin organisaatioon.

Merkittavana haasteena asiakaspalvelupaallikon roolissa on saada omasta
organisaatiostaan asiakkaan tarpeita vastaava ratkaisukuvaus. HALTIKin or-
ganisaation rakenteen vuoksi asiakkaalle luotava ratkaisu tyypillisesti koostuu
useiden organisaatioyksikdiden palveluista seka ohjelmisto- ja laitevalmistaiji-
en tuotteista tai palveluista. Tallaisen ratkaisun kokoaminen monelta eri osas-
tolta on suuri tyo ja asiakaspalvelupaallikon tekninen kompetenssi ei valtta-

matta riita arvioimaan mista laadittavaa ratkaisua tulisi alkaa purkaa.
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Asiakaspalvelupaallikdiden tueksi tulisi perustaa tekninen tuki HALTIKin orga-
nisaatioon avustamaan ratkaisujen tuottamisessa asiakkaille. Teknista suun-
nitteluapua asiakaspalvelupaallikdille voisi antaa nimetty ratkaisuasiantuntija
tai ratkaisun voisi tuottaa tekninen osaamiskeskus HALTIKin organisaatiossa.
Ratkaisun tuottavan ratkaisuasiantuntijan tulee kyetd muuntamaan asiakkaan
palvelutoimintaan liittyva toiminnallinen prosessi, ongelma tai muu tarve tieto-
jarjestelmahankkeeksi ja tietojarjestelmaarkkitehtuurin kuvaukseksi. Ratkaisu-
asiantuntijan tulisi kyeta tuottamaan teknisen ratkaisun kuvaus ja laatia alus-
tava projektisuunnitelma. Tutkijan mielestda HALTIKin kykya tuottaa ratkaisuja

asiakkaalle tulee pikaisesti parantaa.

Kaikki vastaajat pitivat asiakaspalvelupaallikdn roolia erittain tarkeana onnis-
tuneen yhteistyon kannalta, ja vastaajien mielesta asiat lahtivat etenemaan
asiakaspalvelupaallikon kautta hyvin. Ongelmia koettiin vastaajien mielesta
olevan silloin, kun asiaa ei viety eteenpain asiakaspalvelupaallikon kautta.
Vastaajat kokivat talloin HALTIKin asiakkuudenhoidon "pirstaleiseksi”. Asiak-
kaat olivat joutuneet mielestaan "pallottelun” kohteeksi HALTIKin eri osastojen
valilla. Tahan ongelmaan pystytaan vaikuttamaan asiakkaita tiedottamalla
HALTIKin asiakkuudenhoitomallista, eli kaikki asiakkaiden uudet hankkeet tu-
lisi kaynnistaa asiakaspalvelupaallikon kautta. Tasta tulee olla myos ohjeistus
HALTIKin omassa organisaatiossa, eli ohi asiakaspalvelupaallikon ei saa ku-
kaan kaynnistaa hankkeita tai ainakin asiakaspalvelupaallikk6a tulee informoi-
da asiasta. Korjaavat toimenpiteet tassa asiassa ovat asiakkaiden ohjeistami-

nen ja toimittajan oman organisaation ohjeistaminen.

7.2 Asiakaslahtoisyyteen liittyvat kehitysehdotukset

Kaikki vastaajat toivoivat voimakkaampaa tapaa ohjata HALTIKin operatiivista
toimintaa. Esimerkkina vastaajat nostivat tapauksia, joissa projektin toimitus
oli myohassa tai toimituksen budijetti oli ylittynyt tai toimitus ei muuten tayttanyt
asiakkaan kriteereja. Asiakkaat kokivat voimattomuutta sen tosiasian edessa,
etta vaikka budijetti oli ylittynyt tai projekti oli mydhassa, niin lasku on kuitenkin
maksettava toteutuneiden kustannusten mukaan. Asiakkaat eivat voi rekla-
moida vaatimalla taloudellista korvausta kokemastaan huonosta palvelusta,

vaan ainoa tapa on tehda virallinen reklamaatio, joka johtaa HALTIKin viralli-
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seen vastineeseen asiakkaalle, mutta ei taloudelliseen hyvityksen asiakkaalle.
Asiakkaat vertasivat ehka huomaamattaan HALTIKia kaupalliseen toimijaan,
eivat valtion virastoon tai palvelukeskukseen, jota koskevat aivan erilaiset pal-

velujen myyntia koskevat asetukset ja rajoitukset kuin kaupallisia toimijoita.

Kehitystoimenpiteina voisi olla palvelujen reaaliaikainen laadun seuraaminen.
Tama voisi koskea myds toimitettavia projekteja ja jatkuvia palveluita. Laatu-
poikkeamiin tulee kyeta reagoida kesken palvelun tai projektin toimituksen, ei
vasta toimituksen jalkeen. Ratkaisuna voisi olla ITIL-viitekehyksen eli parhai-
den kaytantojen kayttdonotto kaikessa toiminnassa, jolloin kaikki palvelupro-

sessit ja koko palvelujarjestelma olisi vakioitu.

Projektitydmalleja tulee jatkossa tarkastella avoimesti, tayttavatkoé ne asiak-
kaiden laatukriteerit ja onko projekteissa hyvat ja toimivat menettelyt projekti-
en muutoshallintaan. Lisaksi projektissa kaytettava projektitydomalli tulee esi-
tella asiakkaalle aina jokaista projektia aloitettaessa ja poikkeukset siihen tu-
lee kirjata projektisuunnitelmaan. Tuotettujen palveluiden laadun parantuessa
asiakkaiden tarve reklamaatioihin pienenee ja tyytyvaisyys toimittajaa kohden

kasvaa.

Yhteiseen tulevaisuuden suunnitteluun asiakkaiden kanssa tulee jatkossa
kiinnittdaa huomiota, tallaiseen yhteiseen toimintaan on tarvetta ja kolme vii-
desta haastatellusta nosti taman erityisesti esille. Ratkaisuna tahan voisi olla
lisata asiakkuudenhoitomalliin enemman yhteisia tapaamisia toimittajan ja
asiakkaan valilla, joissa kaydaan lavitse asiakkaan toiminnan tulevaisuuden
haasteita ja sita, miten toimittaja pystyy naihin tulevaisuuden haasteisiin vas-

taamaan.

Eras vastaaja kertoi kuvaavasti, ettd han kokee HALTIKin tavan hoitaa asiak-
kuutta "pirstaleiseksi’. Asiakasta pallotellaan osastolta toiselle helposti ja vas-
tuuta ei oteta, kun asiakas pyytaa lIdytamaan ratkaisun tarpeeseensa. Sama
vastaaja sanoi kuulleensa lauseen: "ei, tdmé ei kuulu meille, vaan tédmé kuu-

luu verkkopuolelle”.
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Jokainen tyontekija, joka tydskentelee palveluorganisaatiossa, tuottaa osal-
taan asiakaspalvelua. Vaikka kasilla oleva asia ei oman osaston tai tyonteki-
jan omaan toimialueeseen kuuluisikaan, niin asiakaspalvelutilanteessa tyonte-
kija edustaa myos osaltaan koko organisaatiota (Sipila 1998, 217). Han ei voi
vaistaa vastuuta ja jattaa palvelematta asiakasta vetaytymalla organisaation
rajan suojaan. Kun asiakas esittaa toimenpidepyynnon tai palvelutoivomuk-
sen, niin siihen on tartuttava ja vietava se tarvittaessa yli organisaatiorajan pe-
rille saakka. Asiakasta ei saa "pallotella” osastolta toiselle. Oikean vastauksen
hakeminen asiakkaalle on proaktiivisen palveluyrityksen tehtava. (Arantola,
Simonen, 2009, 5.)

Gummeson (2004) toteaa, etta kaikki asiakkuudet ovat suhteita toimittajan ja
asiakkaan valilla ja naita suhteita voi hallita keskitetyn asiakastiedon avulla.
llIman tietoa suhteen tilasta ja suhteen tapahtumista, ei voi olla suhteen hallin-
taakaan olemassa, tai jos on, niin hallinnan taso on heikkoa. Keskitetyn asia-
kastiedon puuttuminen HALTIKissa nakyy asiakkaille HALTIKin toiminnan
kautta, ja asiakastiedon hallinnan puute haittaa myos oman organisaation
tydskentelya. Taysin kattavaa kokonaisnakymaa asiakkuuteen ei ole. Ei tiede-
ta aina, mita palveluja asiakkaalla on kaytossa, ei tiedeta, mita kaikkia projek-
teja on kaynnissa. Mahdollisesti ei tiedeta, mita uusia hankkeita asiakkaalla on
tulossa ja ei ehka tiedeta, miten palvelut ovat toimineet. Onko asiakas tyyty-
vainen ja millaista asiakaspalautetta on asiakkaalta tullut HALTIKIiin. Ei ehka
tiedeta kuka HALTIKista on tavannut asiakasta viimeksi ja mista asioista ta-

paamisessa on keskusteltu ja mita on sovittu mahdollisista jatkotoimenpiteista.

Asiakaspalvelupaallikkd koettaa pitda mielessa kaikki ne tapahtumat, joissa
han on ollut mukana. Han ei aina tieda, onko joku muu HALTIKin organisaati-
osta kaynyt asiakkaan luona ja mista on sovittu tai keskusteltu asiakkaan
kanssa. Usein jatetaan asiakaspaallikdlle kertomatta, mita asiakkaalla on ta-
pahtunut tai mita on sovittu. Kaikki tama nakyy asiakkaalle heikkona asiakas-
palvelun laatuna ja asiakas kokee sen huonona palveluna hanta kohtaan.
Miksi asiakas taas joutuu selittdmaan taas uudelleen asiakaspalvelupaallikdlle
tai muille HALTIKilaisille samat asiat, jotka olivat jo sovittu jossain muussa pa-

laverissa tai ovat sovittuja sopimuksessa HALTIKin kanssa. Asiakkaiden mai-
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nitsema “sirpalemaisuus, segmentoitunut organisaatio”, kuvaa juuri tallaista ti-
lannetta, etta asiakkuustieto ei ole hallinnassa ja asiakkuudenhoito ei ole hal-

littua ja suunnitelmallista.

Ratkaisu asiakkuussuhteiden ja asiakastiedon hallintaan on keskitetty asiak-
kuustiedon hallintajarjestelma, CRM (Customer Relations Management).
Kaikki asiakkuuksiin liittyvat toimet ja aktiviteetit seka viestinta tallennetaan
keskitettyyn tietokantaan. Keskitetysta tietokannasta saadaan nakyma asia-
kastietoon, missa tilassa asiakkuus on. Koko organisaatio hyotyy, silla naky-

ma asiakkaan tietoihin saastaa sisaista viestintaa organisaatiossa.

On helpompi keskustella asiakkaan kanssa ja hoitaa asiakassuhdetta, kun
ajantasainen tieto asiakkuuden tilasta on olemassa eli tieto asiakkuuden ta-
pahtumista, asiakkaan hankkeista ja voimassaolevista sopimuksista seka
saadusta asiakaspalautteesta. Asiakas kokee tyytyvaisyyden tunteen siita, et-
ta toimittaja tietda asiakkaan tilanteen ja tietda asiakkaan tarpeet ja pystyy nii-
hin vastaamaan. Toimittaja saavuttaa asiakkaan luottamuksen parantuneen

asiakkuudenhallinnan myota.

Asiakastiedon haltuunotto tulisi olla tulevaisuuden painopistealue HALTIKin

asiakkuudenhallinnan kehitystyossa.

7.3 Viestintaan, tiedotukseen ja raportointiin liittyvat kehitysehdotukset

Jokainen tutkimuksen vastaaja nosti esille toimittajan raportoinnin. Asiakkaat
odottavat toimittajalta jatkossa entista laajempaa ja saanndllista raportointia
kaikesta toiminnasta, palveluista, projekteista ja taloudesta. Oikean tiedon
saaminen oikeaan aikaan on yksi parhaimpia tapoja nostaa asiakastyytyvai-
syytta. On suositeltavaa jatkossa panostaa raportointiratkaisun kehittamiseen,
jolloin asiakaspalvelupaallikot voivat tuottaa itse raportteja tarvittaessa tai toi-
mittajan organisaatiossa tulee nimeta raportointivastuulliset, jotka laativat

asiakaskohtaiset raportit.

Projekteissa tulee kiinnittaa jatkossa entista enemman projektin aikaiseen

tasmalliseen raportointiin. Projektia perustettaessa asiakkaan kanssa on kiin-
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nitettava projektitydomalliin tarvittavat projektin raportointimallit ja sovittava ra-

portoinnin aikataulusta ja sdanndllisyydesta.

Yleisesti asiakkaiden raportointitarpeet tulisi kayda lavitse asiakkaittain ja ta-
man jalkeen muodostaa kokonaisnakemys, millaista raportointia tarvitaan.
Taman jalkeen voidaan mahdollisesti etsia raportointiratkaisu, jonka avulla
taytetaan asiakkaitten odotukset toimittajan raportointia kohtaan. On hyvin to-
dennakoista, etta erillinen raportointivaline tulee hankkia HALTIKin kayttoon,
silla nykyiset kaytossa olevat tietojarjestelmat eivat mahdollista asiakkaiden
tarpeita tyydyttavaa raportointia. Raportoinnin kehitysta tulee avoimesti tarkas-
tella tulevaisuudessa ja tarvittaessa kaynnistaa erillinen sisainen kehityshanke

koskien asiakasraportointia.

7.4 Laatuun liittyvat kehitysehdotukset

Kaikki vastaajat nostivat esille tietoverkkoja ja tietoliikenneyhteyksia koske-
neet ongelmat merkittavimmiksi palveluihin liittyneiksi ongelmiksi. Tama on-
gelma poistunee verkkojen kehittyessa HALTIKin verkkopalveluiden tekeman

jatkuvan kehittamistyon takia.

Vastaajista paaosa (4/5) nosti esille projektitoimintaan liittyvat laatu- ja aika-

tauluongelmat aikatauluja. Tata kasitellaan laajemmin kohdassa 7.6.

7.5 Ratkaisujen tuottamiseen ja konsultointiin liittyvat kehitysehdotukset

Ratkaisujen tuottamisen kyvykkyytta ja konsultointiin liittyvia ratkaisuehdotuk-

sia kasitelldaan kohdassa 7.2 ja kohdassa 7.6.

7.6 Projektitoimintaan liittyvat kehitysehdotukset

Jokainen haastatelluista asiakasorganisaatioiden edustajista nosti projektitoi-
minnan HALTIKin kanssa sellaiseksi alueeksi, jota tulee jatkossa kehittaa.
Haastateltavien keskuudessa nousi esille epailys HALTIKin kykyyn ottaa vas-

taa uusia projekteja ja jokainen vastaajista oli sita mielta, etta on olemassa re-



53

surssiongelma, joka on paaosin painottunut projektien johtamiseen ja osaavi-

en projektipaallikdiden saatavuuteen.

Projektipaallikdiden pysyvyyteen ja projektien aikataulujen pitavyyteen esitet-
tiin kritiikkia asiakkaiden vastauksissa. Ratkaisuna asiakkaiden esille nosta-
maan tarpeeseen, osaavien ja hyvaa laatua tuottavien projektipaallikdiden
saatavuuteen, tulee HALTIKin avoimesti arvioida mahdollisuutta, voiko se
joissakin projekteissa ulkoistaa projektipaallikkotoita tai mahdollisesti rekrytoi-
da lisaa projektipaallikoita tai kouluttaa omista asiantuntijoistaan projektipaalli-
koita. Todennakoisesti nopein tapa vastata asiakkaiden kysyntaan, olisi ostaa

ulkoa projektipaallikkdpalveluja kuormituksen tasaamiseksi.

Projektien aikataulujen pysyvyyteen vaikuttaa osaltaan luotujen teknisten rat-
kaisujen ja tydomaaraarvioiden laadukkuus eli oikeellisuus. Tarkeaa on etta
ratkaisu ei muutu kesken projektin ja nain aiheuta lisatoita projektille. Lisatyot
osaltaan kasvattavat projektin kokonaisaikataulua ja budjettia. Ratkaisujen
laadukkuuteen voi vaikuttaa esimerkiksi osaavalla arkkitehtuuri- ja projekti-
suunnittelulla. Teknisten ratkaisujen kuvausten tuottamiseksi voitaisiin perus-
taa palvelutiimi toimittajalle esimerkiksi "HALTIK ratkaisukeskus”. Ratkaisu-
keskuksessa suunnitellaan asiakkaalle teknisen ratkaisun kuvaus, alustava
kayttoonoton projektisuunnitelma tydmaaraarvioineen ja selvitetaan tarvittavat
ohjelmisto- ja laitekustannukset seka HALTIKin jatkuvien palveluiden kustan-
nusarvio. Vaihtoehtona voisi olla yksittaisen jarjestelmaarkkitehdin tai ratkai-
suasiantuntijan palkkaus tuottamaan tarpeellisia ratkaisunkuvauspalveluita.
Nama ratkaisunkuvauspalvelun tuottamat dokumentit ovat tarkeita, kun HAL-
TIKin asiakkaat miettivat, mihin hankkeisiin sijoitetaan niukat budjettivarat ja

suunnitellaan tulevaa toimintaa.

7.7 Jatkotutkimusaiheet

Tassa tutkimuksessa esitettyja HALTIKin toiminnan kehityskohteita ja niiden
muutosta voisi tutkia seurantatutkimuksella. Mita muutoksia HALTIKin toimin-
taan tehtiin ja mitka olivat kehitystoimien vaikutukset tutkimuksen kohderyh-
man asiakastyytyvaisyyteen ja asiakasyhteistydohon HALTIKIn ja asiakkaiden

valilla.
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7.8 Ammatillinen kehittyminen ja opinnaytetyon itsearviointi

Tutkija tydskentelee itse asiakaspalvelupaallikkdna tutkittavassa organisaati-
ossa. Tutkimuksen suorittaminen antoi uuden nakdkulman asioihin joihin asi-
akkaiden paattajat ja yhteyshenkilot kiinnittavat huomiota toimiessaan HALTI-
Kin kanssa. Tietamys muiden kuin itselle nimettyjen asiakkaiden tavasta toi-

mia ja tieto asiakkaiden odotuksista palveluntarjoajaa kohden kasvoi.

Voin hyddyntaa saamaani tietoa asiakkaista ja heidan toiminnastaan nykyi-
sessa tyossani. Tehty tutkimus toi esille kehityskohteita HALTIKin toiminnassa

ja toivottavasti jotkin niista etenevat kehitysprojekteiksi saakka.

Menetelmana laadullinen tutkimus oli minulle uusi. Laadullisen menetelman
kayttd avasi minulle uuden nakokulman, miten asioita voi tutkia talla menetel-
malla ja saada sen avulla tutkimustuloksia, joita voi hydodyntaa organisaation
kehitystydssa. Tutkimuksessa oppimaani tutkimusmenetelmaa voin hyddyntaa

tulevissa jatko-opinnoissani.



LAHTEET

55

Accenture. 2003. CRM in Government: Bridging the Gaps. Saatavissa:
http://www.accenture.com/us-en/Pages/insight-customer-relationship-

management-government-summary.aspx [viitattu 18.9.2011].

Arantola, H. & Simonen, K. 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan -
Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnan perustana. Helsinki: Tekes. Saata-
vissa:
www.tekes.fi/fi/ldocument/43080/palvelemisesta_palveluliiketoimintaa_pdf
[viitattu 20.9.2011].

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tam-

pere: Vasta-paino.

Gerson, R.F. & Machosky, B. 2002. Measuring Customer Satisfaction : A
Guide to Man aging Quality Service. Menlo Park, CA: Course Technology
Crisp. s.5. Saatavissa: http://www.kyamk.fi/kirjasto, Ebrary [viitattu
12.9.2011].

Gummeson, E. 2002. Relationship marketing in services, Journal of Ser-
vices Marketing Vol.16 No.7 2002. s. Bradford GBR: Emerald Group Pub-
lishing Ltd. s.5. Saatavissa: http://www.kyamk.fi/kirjasto, Ebrary [viitattu
12.9.2011].

Gummeson, E. 2004. Suhdemarkkinointi 4P:sta 30R:aan. Hameenlinna:

Talentum Media Oy.

Gronroos, C. 2003. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Porvoo:
WSOY.

HALTIK. 2010. HALTIKin vuosikertomus 2010. Saatavana pyydettaessa:
viestinta@haltik.fi. [lainattu 19.9.2011].



56

HALTIK. 2010. Asiakkuudenhallintaprosessin kuvaus.doc. Saatavana pyy-
dettaessa: viestinta@haltik.fi. [lainattu 21.9.2011].

HALTIK. 2011. Asiakkuuspaallikon tehtavakuvaus.doc. Saatavana pyydet-
taessa: viestinta@haltik.fi. [lainattu 21.9.2011]

HALTIK. 2010. HALTIK yleisesitys 2010.ppt. Saatavana pyydettaessa:
viestinta@haltik.fi. [lainattu 21.9.2011].

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2000. Tutkimushaastattelu teemahaastattelun

teoria ja kaytanto. Helsinki: Yliopistopaino.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapaino Oy

Jokimaa, T. Heinamaa, L. & Heikkonen, |. 2000. Tervetuloa asiakas. Hel-
sinki: Edita Oy

Juran, J. Godfrey, M. & Blanton, A. 2001.Quality in Customer Service.
Blacklick, OH, USA: McGraw-Hill Professional Book Group, s. 4-5. Saa-
tavissa: http://www.kyamk.fi/kirjasto, Ebrary [viitattu 13.9.2011].

Kotler, P. & Keller, K.2011. A Framework for Marketing Managament. Es-
sex: Pearson Education Limited.

Lahtinen, J. Isoviita, A. & Hytonen, K.1995. Markkinoinnin tutkiminen ja

johtaminen. Kokkola: Avaintulos Oy.

Lehtinen, J. 2004. Asiakkuuksien aktiivinen johtaminen. Helsinki: Edita

Prima Oy.

Lumijarvi, |. & Jylhdsaari, J. 1999. Laatujohtaminen ja julkinen sektori.

Tampere: Tammer-Paino Oy

Mantyneva, M. 2000. Asiakkuudenhallinta. Vantaa: WSOY.



S7

Payne, A. 2008. Handbook of CRM: Achieving Excellence in Customer

Management. Oxford: Elsevier Ltd.

Peelen, E. 2005. Customer Relationship Management. Essex: Pearson

Education Limited.

Rope, T. & Pdllanen, J.1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. Neljas pai-
nos. Juva: WSOY.

Sipila, J. 1996. Asiantuntijapalvelujen markkinointi. 2. painos. WSOY.

Storbacka, K. Blomqvist, R. Haeger, T. & Dahl, J. 2003. Asiakkuuden ar-
von lahteilla. Juva: WS Bookwell Oy.

Vakkuri, J. 2009. Paras mahdollinen julkishallinto? Yliopistokustannus. Tal-

linna.

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Toinen painos. Keuruu: Otavan Kir-

japaino Oy.

Zeithaml, V. & Bitner, M. 2003. Services marketing: Integrating Customer

Focus Across the Firm. Third edition. New York: McGraw-Hlill.

Ayvéri, A. Suvanto, P. & Vitikainen, Matti.1995. Markkinoi palveluja. Por-
voo: WSOY.



LITTEET

58

Liite 1

Teemahaastattelun kysymysrunko

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Miten kuvailisit nykyistd HALTIKin tapaa hoitaa yhteistyota kanssanne?

Millainen mielestanne on oman organisaationne ja HALTIKin valinen yhteistyo,
verrattuna yhteistydhdon muiden palvelutoimittajienne kanssa?

Antaako mielestanne HALTIKIn teille nimeama asiakaspalvelupaallikkd toimin-
nallenne hyotyja?

Koetteko tarkeana, etta organisaationne kaytossa on teille nimetty asiakaspalve-
lupaallikk6?

Vastaako HALTIKIin tiedottaminen ja viestinta organisaationne tarpeita?

Kuinka tarkeitd HALTIKin tuottamat palvelut ovat organisaationne paivittaisen
toiminnan kannalta?

Mita palveluita toivotte HALTIKin toimittavan organisaatiollenne, nykyisten jo
toimitettavien palveluiden lisaksi?

Toivotteko muutosta johonkin tiettyyn asiaan HALTIKin toiminnassa?

Missa asiassa HALTIKilla on mielestanne eniten parannettavaa tai kehitettavaa?

10) Mika teidan mielestanne HALTIKin toiminnassa on hyvaa?

11) Mita odotuksia teillda on HALTIKin ja organisaationne valisen toiminnan suhteen

jatkossa?



