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Sisaisen asiakaspalvelun merkitysta yrityksissa ei aina taysin tunnisteta. Sanotaan,
ettd sisaisen asiakaspalvelun laadun tulisi olla yhta hyvaa kuin ulkoisen
asiakaspalvelun, silla hyva sisaisen asiakaspalvelu mahdollistaa ulkoisten asiakkaiden
palvelun hyvin. Ostotoiminnan suoriutumista mittaavat perinteisia mittarit ovat
keskittyneet kustannusten analysoimiseen ja toimittajahallintaan, mutta ei niinkaan
mittamaan sisdisen palvelun laatua.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Finnlinesin osto-osaston siséisten asiakkaiden
kokemaa palvelun laatua, asiakastyytyvaisyytta, seké kartoittaa tarkeimpia
kehityskohteita asiakaspalvelun parantamiseksi. Tyon taustalla on Finnlinesin
strateginen paatos keskittaa kaikki laivojen hankinnat erilliselle osto-osastolle vuonna
2009, jonka jalkeen osto-osaston toiminta ja prosessit ovat kehittyneet, mutta
asiakastyytyvaisyytta ei ole aiemmin tutkittu tai mitattu. Motivaationa tutkimukselle oli
halu ymmartaa ja kuunnella sisaisia asiakkaita paremmin, kartoittaa tarkeimmat
kehityskohteet asiakaspalvelun parantamiseksi ja laatia néaiden perusteella suunnitelma
toiminnan kehittdmiseksi.

Tutkimusmenetelméana oli kyselytutkimus, joka suoritettiin Questback-ohjelmistolla
verkossa. Tutkimuksen rajauksena oli Finnlinesin osto-osaston suurin siséinen asiakas,
Finnlines Ship Management ja kysely kohdistettiin varsinaisille loppukayttdjille, aluksilla
tyoskenteleville henkildille, jotka vastaavat tilauspyyntojen laatimisesta. Tulosten
perusteella Finnlinesin osto-osaston asiakaspalvelu ollaan kohtuullisen tyytyvaisia.
Selke&a parannusta toivottiin kuitenkin tilauspyyntdjen kasittelyaikoihin, seka
kokonaistoimitusaikoihin. Etenkin pienten tilausten osalta hankintaprosessi koettiin
raskaaksi ja hankintojen It-jarjestelman kayttéa pidettiin haastavana. Tutkimuksen
perusteella laadittiin jatkuva mittari osto-osaston siséisen asiakaspalvelun laadun
parantamiseksi osana ostotoiminnan kehittdmistd, seka aloitettiin uusia kaytantoja
kyselyssa nousseiden parannusehdotusten huomioimiseksi.
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1 JOHDANTO

Kaikki tyo on asiakaspalveluty6ta. Jollei puhuta ulkoisten asiakkaiden
palvelemisesta, niin sitten kyse on sisdisesta asiakaspalvelusta. On myds
esitetty, etta sisédinen asiakaspalvelu tulisi mieltéda yhta tarkeaksi kuin ulkoinen
asiakaspalvelu, silla hyva sisainen asiakaspalvelu mahdollistaa ulkoisten
asiakkaiden palvelemisen tehokkaasti ja on siten yrityksen kilpailuetu.
Kaanteisesti voi myos todeta, etta heikko sisainen asiakaspalvelu heijastuu
myos ulkoisten asiakkaiden saamaan palveluun ja vaikuttaa siten koko
yrityksen tulokseen. Nain ollen on hyvin tarkeaa tunnistaa sisaisen

asiakaspalvelun merkitys, mitata ja pyrkia kehittamaan sita.

1.1 Tutkimuksen tausta ja lahtokohdat

Sanotaan, ettd asiakaspalvelu on juuri niin hyvaa, kuin millaiseksi se koetaan.
Sisaisen asiakaspalvelun ominaisuuksiin kuuluu, etteivat sisaiset asiakkaat
koe itsedan aina asiakkaiksi, eiké heilla ole useinkaan mahdollisuutta vaihtaa
palveluntuottajaa. Sisaisen asiakaspalvelun laatulupaukset ja palvelusisaltd

on usein kuvattu palvelutasosopimuksissa hyvin yleisella tasolla.

Taman tutkimuksen aiheena on Finnlinesin osto-osaston siséisten
asiakkuuksien toimivuus ja kehittaminen, tarkemmin sanottuna sisaisen
asiakaspalvelun laatu. Tutkimuksen taustalla on Finnlinesin lahihistoriassa
tapahtuneet organisaatiouudistukset, joiden yhteydessa tehtiin strateginen
paatos keskittaad kaikki laivojen hankinnat erilliselle osto-osastolle. Vuosien
mittaan ostoprosessia on kehitetty, ohjeistusta parannettu ja yhteistyo
sisdisten asiakkaiden kanssa on lisaantynyt. Asiakastyytyvaisyyskyselyja ei
ole aiemmin suoritettu osto-osaston siséisille asiakkaille. Motivaationa
tutkimukselle olikin halu ymmartaa ja kuunnella siséisia asiakkaita paremmin,
kartoittaa tarkeimmaét kehityskohteet asiakaspalvelun parantamiseksi ja laatia

naiden perusteella suunnitelma asiakaspalvelun kehittamiseksi.



Tutkimusongelma, rajaus ja tavoitteet

Tutkimusongelmana on sisdisen asiakaspalvelun laadun mittaus ja
kehittdminen osana laajempana osto-osaston kehitystyota.
Asiakastyytyvaisyystutkimus rajataan Finnlines osto-osaston suurimpaan
asiakkaaseen, Finnlines Ship Managementiin, joka vastaa yhtion alusten
teknisesté huollosta ja kunnossapidosta. Tutkimuksen perusteella on tarkoitus
laatia jatkuva mittari tydkaluksi osto-osaston sisdisen asiakaspalvelun laadun
parantamiseksi, sekd tehda uusia kaytantdja kyselyssa nousseiden

parannusehdotusten huomioimiseksi.

Teoriatausta ja tutkimusmenetelmaét

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys perustuu kirjallisuuteen ja
tutkimusaineistoon sisdisesta asiakastyytyvaisyydesta, asiakaspalvelun
laadun mittauksesta ja kehittamisesta, kyselytutkimuksen mittareista ja
menetelmista, seka hankintatoimen kehittdmisesta ja hankintojen
johtamisesta.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma on kyselytutkimus, joka suoritetaan

verkossa Questback-ohjelmistoa hyddyntéaen.

1.2 Opinnaytety6n raportointi ja rakenne

Opinnaytety6 dokumentoidaan Kaakkois-Suomen Ammattikorkeakoulun
ohjeistuksen mukaisesti ja julkaistaan ammattikorkeakoulujen yhteisessa

Theseus-verkkokirjastossa.

Opinnaytetyon rakenne koostuu johdannosta, yritysesittelysta,
tutkimusongelman maarittelystd, teoriaosuudesta, tutkimusosuudesta,
tuloksista ja yhteenvedosta. Teoriaosuudessa kaydaan lapi lyhyesti ostojen
roolia ja merkitysta yrityksissa, sisaista asiakkuutta, palvelun laadun mittausta
ja kehittdmista, sek& naihin liittyvaa termistéd. Tutkimusosuudessa kaydaan
l&pi tutkimuksen kulkua ja perehdytaan tuloksiin. Yhteenvedossa peilataan
saatuja tutkimustuloksia jo olemassa oleviin tutkimuksiin, teoreettiseen

viitekehykseen, seka pohditaan mahdollisia kehityskohteita sisdisen



8

asiakaspalvelun laadun parantamiseksi ja mahdollisia tarpeita
jatkotutkimuksille. Tyon lopputuloksen Finnlinesin osto-osaston sisaisesta
asiakastyytyvaisyydesta tehdaan jatkuva mittari ja esiin nousevista
kehityskohteista laaditaan parannussuunnitelma.

— Tutkimus- - : siig
Johdanto> Finnlines >onge|ma >V||tekehys >Tutk|mus >Tu|okset >Johtopaatokset >

Kuva 1. Opinnaytetydn rakenne

Lahtokohdat ja olettamukset sisaisen asiakastyytyvaisyyden tutkimukselle:

» Kaikki tyd on asiakaspalvelutyota, palvelun laatu edeltaa tyytyvaisyytta

» Sisainen asiakaspalvelu on yhta tarkeda kuin ulkoinen, silla hyva
siséinen asiakaspalvelu mahdollistaa hyvan ulkoisen asiakaspalvelun
ja heikko siséinen asiakaspalvelu heijastuu myds ulkoiselle asiakkaalle

* Finnlinesin osto-osaston siséista asiakastyytyvaisyytta ei ole aiemmin
mitattu

» Palvelutasosopimuksessa on mainittu, etté aika ajoin suoritetaan
asiakastyytyvaisyystutkimusta

* Halu kehittda ostotoimintaa, palvelun laatua ja liséata sisaista
asiakastyytyvaisyytta

* Tutkimusten mukaan hyva asiakaspalvelu on edellytys
asiakastyytyvaisyydelle

» Tutkimusten mukaan on viitteita, etta ostotoiminnan kehittaminen,
yhteisty6n ja vuorovaikutuksen lisdaminen lisaavat
asiakastyytyvaisyytta ja myos parantavat myos taloudellisia tuloksia

» Tutkimusten mukaan ostopaallikbiden tavoitteiden kéarkipadssa on
lisata sisaisten sidosryhmien tyytyvaisyytta

* Sanotaan, etta sitd saat mita mittaan, eli jos halutaan lisata
asiakastyytyvaisyytta, niin sitd on mitattava

» Osto-osaston sisaisten asiakkaiden tyytyvaisyys on yksi mittari lisda

osto-osaston suoriutumisesta
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1.3 Aikaisemmat tutkimukset, kirjallisuus ja keskei set lahteet

Osto-osaston sisdisen asiakaspalvelun laatua on tutkittu niin sanotun
kuilumallin avulla. Large ja Konig kehittivat Gap-model tutkimuksessaan osto-
osaston sisaiseen asiakaspalveluun raataloidyn tyokalun, jolla voidaan tutkia
odotetun palvelun laadun ja havaitun palvelun laadun valista kuilua, seka
tunnistaa sisaisten asiakkaiden tyytyméattémyyden lahteita. (Large, R., Konig,
T. 2008).

Van Poucke, van Weele ja Matthyssens (2000) ovat tutkineet ostotoiminnan
kypsyyden, sisaisen asiakaspalvelun ja ostotoiminnan suorituskyvyn véalista
vuorovaikutusta ja alustavat tulokset viittaavat siihen, etta sisdisen

asiakaspalvelun laatu on seurausta ostotoiminnan kypsyydesta ja vaikuttaa

merkittdvasti myds osto-osaston saavuttamiin saastaihin.

Asiakastyytyvaisyyden merkitysta ja palvelun laatua on tutkittu laajasti
Lahdeteoksina ovat muun muassa Christian Gronroosin Nyt kilpaillaan

palveluilla, seka Palvelujen johtaminen ja markkinointi.

1.4 Keskeiset kasitteet

Arvoketju Michael Porterin kehittama kasite, jonka
avulla voidaan tarkastella kilpailuedun

l&hteita yrityksessa

Balanced Score Card (BSC) Tasapainotettu mittaristo, strateginen
tyokalu laadun kehittamiseen, jonka

avulla muutetaan tavoitteet toiminnaksi

Cronbachin alfa Maarallisen tutkimuksen reliabiliteettiin ja
mittarin pysyvyyteen liittyva kasite, joka

perustuu vaitteiden valisiin korrelaatioihin

Gap-model-tutkimus Osto-osaston sisdisen asiakaspalvelun

laatua mittaava tutkimus, joka perustuu



Hankintatoimi

Konsistenssi

Likertin asteikko

Ostotoiminnan maturiteetti

Ostaja

Palveluprosessi

Palvelun laadun kuiluanalyysi

Reliabiliteetti

Stabiliteetti
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yleiseen palveluiden kuilumalliin (Large &
Kdnig, 2008).

Ostotoiminnan laajempi kasite, joka
siséltaa strategisen-, taktisen-, ja

operatiivisen ostotoiminnan

Reliabiliteettiin kuuluva kasite, joka

tarkoittaa mittarin yhtenaisyytta

Kyselytutkimuksen vastausasteikko, joka
mittaa seka myonteisia, etta kielteisia

asenteita kyseista vaittamaa kohtaan

Kypsyys, ammattimaisuuden maaréa

ostotoiminnassa

Yrityksen osto-osastolla tyoskenteleva
asiantuntija, joka suorittaa hankintoihin

liittyvia tehtavia

Yrityksessa tapahtuva palveluprosessi
kasittaa sisaisen asiakaspalvelun ja
ulkoisen asiakaspalvelun, jonka tuloksen
syntyy ulkoisen asiakkaan kokema

palvelu

Palvelun laatua kuvaava malli, jonka
avulla voidaan hahmottaa odotetun

palvelun ja koetun palvelun valinen kuilu

Tutkimuksen luotettavuus ja toistettavuus

Reliabiliteetin osatekija, jolla tarkoitetaan
mittarin pysyvyyttéa ja epastabiili mittari
tarkoittaa satunnaisvirheiden vaikutusta

tuloksiin
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Service Level Agreement (SLA) Palvelutasosopimus, asiakkaan ja
palveluntarjoajan valinen sopimus, jossa
maaritetd&n palvelun vaatimustasot ja

mittarit niiden seuraamiseen

Sisdinen asiakas Yrityksen sisélla oleva asiakas, osasto tai
tyontekija, jolle toinen saman yrityksen

osasto tai henkilé on palveluntarjoaja

SERVQUAL Palvelun laadun mittaamiseen kehitetty
menetelma
Tekninen tarkastaja Varustamon teknisen osaston tyontekija,

jonka tehtaviin kuuluu alusten teknisen
operoinnin, huollon ja kunnossapidon

suunnittelu ja budjetista vastaaminen

Ulkoinen asiakas Yrityksen ulkopuolinen asiakas, jota

yritys palvelee

Validius Tutkimuksen patevyys, mittaako tutkimus

juuri sitd mita sen pitikin mitata
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2 YRITYSESITTELY — FINNLINES

Finnlines on Itameren ja Pohjanmeren alueen johtavia roro- ja
matkustajaliikennevarustamoja. Finnlinesin matkustaja-rahtilaivat tarjoavat
palveluja Suomesta Saksaa ja Ahvenenmaan kautta Ruotsiin, seka Ruotsista
Saksaan. Merikuljetusten liséksi tytaryhtio Finnsteve tarjoaa satama- ja

ahtauspalveluja Helsingin ja Turun satamissa.

2.1 Finnlinesin toiminta-ajatus, strategia, tavoitt  eet ja arvot

Finnlinesin toiminta-ajatuksena on edistaa kansainvalistd kauppaa tarjoamalla
tehokkaita ja laadukkaita merikuljetus ja satamapalveluja lahinn&
eurooppalaisen teollisuuden, kaupan ja kuljetusalan seka tarvematkustajien

tarpeisiin.

Taloudellisena tavoitteena on taata laadukkaalla liiketoiminnalla pitk&n
aikavalin kannattavuus, tuottaa omistajille lisdarvoa ja pitaa rahoitusrakenne
terveena. Finnlines strategisena tavoitteena on olla Itdmeren tehokkain
varustamo, saavuttaa nykyistd vahvempi asema Itdmeren ja Pohjanmeren
rahtiliikenteessa, Itdmeren matkustajaliikenteessa, Vengjan
tavaraliikenteessa, seka kasvaa kannattavasti. Finnlinesin arvoja ovat
asiakaskeskeisyys, vastuullisuus, tuloksellisuus ja henkilostotyytyvaisyys.
Yritysvastuun painopistealueita ovat turvallisuus, ymparisto, sekéd innostava ja

motivoiva tyokulttuuri.

Avainluvut ja laivasto

Vuonna 2016 Finnlinesilla tydskenteli 1653 tydntekijaa, joista 957 laivoilla, 281
Finnsteven palveluksessa ja loput yhtion eri konttoreissa. Liikevaihto vuonna
2016 oli 473,7 MEUR ja raportointikauden tulos 68,1 MEUR. Finnlinesin
moderni laivasto koostuu 22 aluksesta, joista 9 on ropax matkustaja-
rahtialuksia ja 13 on roro-rahtialuksia. Kaikki laivat ovat jaaluokitettuja ja

suunniteltu erityisesti pohjoisiin olosuhteisiin. (Finnlines kotisivut)
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2.2 Varustamon hankintojen erityispiirteet

Varustamon hankintojen erityispiirteena on alukset, jotka ovat koko ajan
likkeella ja muodostavat nain ollen logistisen haasteen tavaroiden ja
palvelujen toimitukselle. Aluksilla on myds rajalliset varastointitilat, mik& usein
tarkoittaa jatkuvia ja pienehkdja tilauserid. Voidaan sanoa, etta alus on kuin
pieni kyld, joka vaatii valtavan maaran toimittajia pystydkseen operoimaan.
Oman haasteensa tuovat merenkulun viranomaisvaatimukset, kuten IMO,
Solas, lippuvaltio ja niin edelleen. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta
monet tuotteista taytyy olla niin sanotusti "ruorimerkittyja” eli niiden taytyy
tayttad merenkulkua varten laaditut turvallisuusmaaraykset tai palveluntuottaja
taytyy olla luokituslaitoksen hyvaksymé esimerkiksi tiettyjen hitsaustoiden tai
sukellustoiden osalta. Liséksi toimitusehdoissa laivoille kaytetadan
alustoimitusmenettelya, mika tarkoittaa sita, etta tuotteet toimitetaan

arvonlisaverottomina.

Varustamojen hankinnat on joko hajautettu, keskitetty tai kaytéssa on niin
sanottu hybridimalli. Hajautetussa mallissa ostoja suoritetaan ympari
organisaatiota. Keskitetyssa mallissa hankinnat on keskitetty erilliselle osto-
osastolle, joka vastaa ostoprosessista, tuotteiden kilpailutuksesta tilaukseen,
seka toimittajahallinnasta, sopimusneuvotteluista, ostostrategiasta ja muista
hankintatoimen tehtavista. Hybridimallissa hankintoja on keskitetty ja
varustamossa on nimetty ostopaallikkd, joka vastaa sopimuksista, strategiasta
ja toimittajahallinnasta, mutta varsinaiset ostotilaukset tehdaan paaosin

edelleen hajautetusti.

Finnlinesilla tehtiin strateginen paatos keskittaa kaikki laivojen hankinnat
erilliselle osto-osastolle vuonna 2009. Sitd ennen laivat ja tekniset tarkastajat

hoitivat hankintoja omien toimiensa ohella hajautetusti.

2.3 Finnlinesin hankintojen organisointi ja nykytil a

Finnlinesin osto-osasto tuottaa hankintapalveluja siséisille asiakkaille, joista
Finnlines Ship Management edustaa suurinta asiakasta. Finnlines Ship
Management koostuu alusten henkilokunnasta, seka teknisista tarkastajista,
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jotka ovat budjettivastuullisia ja toimivat alushenkilokunnan esimiehina

hankinnoissa.

AMOS
ERP
Tekninen Osto-
osasto osasto
L=l Ostotiimi
tarkastaja
Alus Alus Alus Ostaja Ostaja Ostaja

Kuva 2. Finnlines osto-osaston asiakassuhde ja rajapinnat

Osto-osasto koostuu ostotiimeistd, joissa ostajat kasittelevat alusten tekemia

ja teknisten tarkastajien hyvaksymia ostotilauksia Amos-jarjestelman kautta.

Finnlinesin hankintaprosessia voi kuvata seuraavasti. Laivoilla on
hankintatarpeita, joista laivan nimetyt henkil6t (konepaallikko tai konemestari,
paallikké tai yliperamies) tekevat tilauspyynnét Amos-jarjestelmaan.
Seuraavaksi aluksen tekninen tarkastaja kasittelee tilauspyynnon ja kun han
on hyvaksynyt sen, niin tilauspyynto siirtyy jarjestelmassa osto-osaston

kasittelyyn.

Osto-osaston ydin on hankintaprosessi, mika kaytannodssa tarkoittaa
hyvaksyttyjen tilauspyyntdjen kasittelya, tarjouspyyntdjen tekemista ja
tarjousten vertailua, tilausten tekemista ja seurantaa. Taman liséksi osto-
osasto hoitaa sopimusneuvotteluita, opastaa ja ohjeistaa laivojen
henkilékuntaa tilausten tekemisessa, jarjestaa sisaisia logistiikkapalveluja,

tarkastaa laskuja ja kasittelee reklamaatioita.
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Alus: paallikko, yliperamies, konepaallikkd, konemestari

Tilauspyynto
-tarve
-spesifikaatio
-kiirellisyys
-vastaanotto

Tekninen tarkastaja

Hyvaksynta
-budjettivastuu
-spesifikaatio
-kriittisyys

-kiireellisyys

Kuva 3. Finnlinesin ostoprosessin vaiheet

Kasittely
-kilpailuttaminen
-neuvottelu
-tilaaminen

-reklamointi
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3 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUKSEN TAVOITEET

Tutkimusongelmana on sisdisen asiakaspalvelun laadun mittaus ja
kehittdminen osana laajempana osto-osaston kehitystyota.
Asiakastyytyvaisyystutkimus rajataan Finnlines osto-osaston suurimpaan
asiakkaaseen, Finnlines Ship Managementiin, joka vastaa yhtion alusten
teknisesté huollosta ja kunnossapidosta. Tarkemmin viela alusten niille
henkilbille, jotka vastaavat tilauspyyntdjen laatimisesta. Talla tyolla on kolme
tavoitetta: 1) tehd& kartoitus osto-osaston sisdisesta asiakastyytyvaisyydesta
ja laatia ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely, 2) tunnistaa tarkeimmat
kehityskohteet ja laatia kehityssuunnitelma siséisen asiakaspalvelun
parantamiseksi 3) kehittda jatkuva mittari tydkaluksi osto-osaston sisdisen

asiakaspalvelun laadun parantamiseksi.

3.1 Teoriatausta, tutkimusmenetelmat ja keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys perustuu kirjallisuuteen ja
tutkimusaineistoon asiakaspalvelun laadun mittauksesta, laadun
kehittamisesta, sisaisesta asiakastyytyvaisyydestd, sekd hankintatoimen

kehittdmisesta ja johtamisesta.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma on kyselytutkimus. Kysely suoritetaan
verkossa Questback-ohjelmiston avulla ja kohdistetaan alusten tilauksista
vastaaville henkildille. Tutkimuksen maéarallinen osuus koostuu vaitteista,
joihin vastataan numeerisin arvoin ja laadullinen osuus on avoimista
kysymyksista, joihin vastataan sanallisesti. Kyselylomake toimitetaan
vastaajille sdhkopostitse ja tavoitteena on saada kattava otos laivojen
tilauksista vastaavilta henkildiltd. Kyselyssa on lopuksi myés avoimia
kysymyksid, joiden avulla on tarkoitus paasta kasiksi mahdollisiin
ongelmakohtiin ja analysoida, miten osto-osaston toimintaa tulisi kehittaa

sisaisten asiakkaiden, eli alusten henkilokunnan nakoékulmasta.

Vuosien varrella Finnlinesin ostoprosessia on kehitetty, ohjeistusta on
parannettu ja yhteistyo sisaisten asiakkaiden kanssa on lisdantynyt. Sisaisia

asiakastyytyvaisyyskyselyja ei ole suoritettu aikaisemmin ja motivaationa
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tutkimukselle olikin halu ymmartaa ja kuunnella sisaisia asiakkaita paremmin,
kartoittaa tarkeimmat kehityskohteet asiakaspalvelun parantamiseksi ja laatia

naiden perusteella suunnitelma asiakaspalvelun kehittamiseksi.

Tutkimusongelmana on sisaisen asiakaspalvelun laadun mittaus ja
kehittdminen, mika on osa laajempana koko osto-osaston toiminnan kehitysta,
jossa pyritaan lisaéamaan ostotoiminnan kypsyytta, eli maturiteettia. Kypsan
ostotoiminnan yhtena merkkina on sisdisen asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen ja kehittdminen, seka jatkuva pyrkimys oman toiminnan
kehittdmiseen. Tutkimuksen tuloksena on tarkoitus laatia jatkuva mittari
tyokaluksi osto-osaston sisdisen asiakaspalvelun laadun parantamiseksi
osana ostotoiminnan kehittamista, seka tehda uusia kaytantoja kyselyssa

nousseiden parannusehdotusten huomioimiseksi.

Tutkimusongelmaa lahestytdan asiakaspalvelunakdkulman ja ostoprosessin,
eli osto-osaston perustehtavien ja palveluiden kautta, joita ovat ostoprosessi,
ohjeistus, budjettiseurannassa auttaminen, seka laskujen tdsmaytys. Tutkimus
suoritetaan asiakastyytyvaisyystutkimuksena ja siin& on tarkoitus selvittaa,
miten hyvin osto-osasto onnistuu sisaisten asiakkaiden mielesta tehtavissaan

ja miten siséista asiakaspalvelua voitaisiin kehittaa.

Samalla syntyy kuva siitd, miten hyvin osto-osaston laatima ohjeisto on
tunnettu, miten sitd osataan hyddyntaa ja mita parannettavaa siina olisi.
Tutkimuksen toissijaisena tarkoituksena on lisdtéa osto-osaston tunnettavuutta

siséisille asiakkailla ja parantaa vuorovaikutusta.

Sisaisia asiakaspalvelijoita ovat tassa tutkimuksessa Finnlinesin osto-osaston
ostajat ja sisaisiksi asiakkaiksi rajattiin laivojen hankinnoista vastaavat

henkil6t, joita ovat konepdaallikko, 1.konemestari, paallikko ja yliperamies.



18

4 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tutkimuksen viitekehys muodostuu hankintojen, asiakaspalvelun laadun
teorioista. Lisaksi tyossa kaytettiin kyselytutkimuksen menetelmia ja mittareita

kasittelevaa aineistoa.

4.1 Arvoketju ja hankintojen merkitys yrityksessa

Michael Porter loi arvoketju-kasitteen, jonka avulla voidaan tarkastella
kilpailuedun lahteita yrityksessa. Arvoketjun avulla Porter osoittaa, etta yritys
voi saavuttaa kilpailuedun suorittamalla nama strategiset toiminnot
pienemmilla kustannuksilla tai paremmin kuin kilpailijat. Yrityksen tuotteesta
tulee lopulta osa asiakkaan arvoketjua. Porterin mukaan kilpailuedun
saavuttaminen ja yllapitaminen riippuu siitéa, ymmartaako yritys oman
arvoketjunsa. (Porter 1985, 51-53.)

Arvoketju on kokonaisarvo, joka koostuu arvotoiminnoista ja katteesta.
Arvotoimintojen avulla yritys luo tuotteen ja katteella taas tarkoitetaan
kokonaisarvon ja arvoa kerryttavien toimintojen erotusta. Arvotoiminnat
jaetaan perustoimintoihin ja tukitoimintoihin. Perustoiminnot liittyvat tuotteen
fyysiseen aikaansaamiseen, sen myyntiin, siirtdmiseen asiakkaille, seka
huoltoon. Perustoimintoja ovat tulologistiikka, operaatiot, lahtdlogistiikka,
myynti ja markkinointi, sekd myynnin jalkeiset palvelut (esimerkiksi huolto).
Tukitoimintojen tehtavana on tukea perustoimintoja ja toisiaan.
Tukitoimintoihin kuuluvat yrityksen infrastruktuuri, henkilostohallinta, tekniikan
kehittdminen, seka hankinta. Porterin mukaan yrityksen hankintatoimen
kustannukset ovat yleensé pieni osa kokonaiskustannuksista, mutta niilla on
usein iso vaikutus yrityksen kustannusasemaan ja differointimahdollisuuksiin,
eli tapoihin, joilla yritys voi pyrkia olemaan ainutlaatuinen ja erottautua
kilpailijoistaan. (Porter 1985, 57-65.)



19

Yrityksen infrastruktuuri

Henkilostohallinta

itom
Ukitoiminnat Tekniikan kehittdminen

Hankinta Kate

logistiikka
Operaatiot
Lahto-
logistiikka
Myynti ja
markkinointi
Myynnin
jalkeiset
palvelut

( Tulo-

H

Perustoiminnot

Kuva 4. Porterin arvoketju ja hankintojen rooli yrityksessa tukitoimintona. (Porter. 1985 s.55,

mukailtu)

Lopulta se yritys menestyy parhaiten jolla on paras arvoketju. Samoin se yritys
saa kilpailuedun, jolla on tehokkain hankintaketju ja paras toimittajaverkosto.
Yrityksen arvoketju siirtyy sen tuotteen (palvelu tai tuote) mukana osaksi
loppuasiakkaan arvoketjua ja samalla yrityksen palveluketju, sisédisen
asiakaspalvelun laatu, heijastuu ulkoisessa asiakaspalvelussa

loppuasiakkaalle.

Asiakkaan arvoketju

Ulkoinen asiak

Hankinta

Lahto-
logistiikka

Kuva 5. Yrityksen arvoketjun sulautuu osaksi loppuasiakkaan arvoketjua
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Hankintojen merkitys yritykselle

Yrityksen hankinnat kasittavat materiaalihankintojen lisaksi kaiken, mista yritys
saa laskun, oli kyseessa sitten rahoituspalvelut, vuokrat tai vaikkapa koneiden
ja laitteiden kunnossapito (lloranta ym. 2015, 15). Hankintojen osuus
yrityksen liikevaihdosta vaihtelee suuresti toimialoittain, mutta nykyisin
hankintojen osuus on Niemisen mukaan (2016, 12) keskimé&aérin yli 50 %
likevaihdosta. Ostotoiminnasta on tullut erittain merkittava osa liiketoimintaa
ja hankintojen osuus liiketoiminnasta on kasvanut voimakkaasti, silla yritykset
keskittyvat omaan ydinliiketoimintaansa samalla kun ne ulkoistavat muita
toimintojaan. Hankintojen rooli on aiemmin ollut hyvin operatiivinen ja oma

erillinen toimintonsa joka keskittyi perinteisesti |ahinna tilausten tekemiseen.

Ennen on riittanyt, etta johdetaan omaa henkilést6a ja omaan toimintaa, mutta
nyt pitdad johtaa ulkoisia resursseja, eli toimittajia. Kun yli 50%
kokonaiskustannuksista on myds toimittajien takana, niin on helppo ,
ymmartaa ettd hankinnoilla on suuri merkitys yrityksen kannattavuudelle. On
tarkedaa myos huomata, ettéd samalle kun hankintojen osuus liikkevaihdosta
kasvaa, niin samalla kasvaa my@s toimittajien osuus yrityksen innovaatioista,
kehittAmisesté ja loppuasiakkaalle tuotetusta lisdarvosta, mutta myds riskeista
ja hiilijalanjaljesta. Edellakavijayrityksissa hyddynnetadn kokonaisvaltainen
hankintastrategia, jolloin hintatekijoiden lisdksi korostetaan toiminnan
varmuutta ja pitkan aikavalin mahdollisuuksia. Tiivistetysti voidaan todeta, etta
hankintatoimi on ollut perinteisesti yrityksen tukitoiminto, jonka tehtavana on
ollut varmistaa, etta yrityksen ydinliiketoiminta sujuu hairi6ttomasti.
Hankintojen rooli on kuitenkin kasvanut yrityksissa strategisemmaksi ja
nykyisin hankinta on enemman yrityksen ulkoisten resurssien hallintaa ja
johtamista, jonka tavoitteena on turvata kaikkien tarvittavien tuotteiden ja
palveluiden saatavuus parhailla mahdollisilla ehdoilla (Nieminen 2016, 10-15.)

Ostotoiminnan tehtavét

Leendersin ym. mukaan (2002, 40-43) ostotoiminnalla on liikketoiminnan
nakokulmasta yhdeksan tehtavaa: 1) katkeamattoman materiaali- ja
palveluvirran varmistaminen, 2) inventaarion pitaminen mahdollisimman

pienend, 3) laadun yllapitdminen ja kehittaminen, 4) patevien toimittajia ja
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toimittajaverkoston etsiminen ja kehittdminen, 5) tuotteiden ja palvelujen
standardoiminen ja yhdenmukaistaminen, 6) alhaisimman mahdollisen
kokonaiskustannustason saavuttaminen, 7) osastorajat ylittava yhteistyon
kehittdminen, 8) hallinnollisten kulujen pienentaminen, eli oman tehokkuuden
lisddminen ja 9) parantaa yrityksen kilpailuasemaa, muun muassa. hyvien
toimittajasuhteiden avulla, etsimalla uutta teknologiaa ja innovaatioita yhdessa

toimittajien kanssa, joustavilla toimitusjarjestelyilla ja reagointikyvylla.

Ostoprosessi ja kasitteistoa

Hankintaprosessi

Hankintatoimi

Purchasing, procurement

Operatiivinen hankinta, ostotoiminta, osto

Sourcing Buying Supply
Sisai T Toimittaj Sopi - 4 j j —
> ﬂlssizll?:sn >> m;érilr,i:tirl‘y > valinta > tekeminen >> Tllaammen> Lahetys ja > Sclitantaija >>T0|m|ttaja>
r

Strateginen hankinta
* Suunnittelu

* Kehittdminen

* Ennusteet

» Toimittajien kehittiminen

» Pitkdn tihtdimen tavoitteet

Kuva 6. Hankintaprosessi ja kasitteita (Van Weele, 2005, 13, mukailtu).

Ostotoiminnan suorituskyvyn mittaaminen

Sanotaan, etta sitd saat, mitd mittaat. llonen ym. (2015, 360) toteaa, etta:
"nakyvat mittarit asettavat toiminnalle nakyvan tavoitteen”. llosen ym. mukaan
hyvan mittarin omaisuuksiin kuuluu se, etta:

1) Mittarilla on selke& yhteys tavoitteisiin ja strategiaan

2) Mittari on yksinkertainen ja helposti ymmarrettava

3) Mittaria seurataan siella missa tekemiseen ja tapahtumiin voidaan

vaikuttaa
4) Mittari on tavoitteiden suhteen riittdvan laaja-alainen ja tasapainoinen
5) Mittaria kaytetdan jatkuvan kehittamisen valineena
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Van Weele (2005, 255-265) ehdottaa ostotoiminnan suorituskyvyn
mittaukseen neljaa ulottuvuutta:

1) hinta-kustannus

2) laatu

3) logistiikka

4) organisaatio

Hinta- ja kustannusulottuvuudella tarkoitetaan eri tuotteista ja palveluista
maksettujen hintojen jatkuvaa tarkkailua ja myos sita, kuinka hyvin
kustannuksia kyetaan alentamaan tai valttamaan pitkalla aikavalilla. Laadulla
tarkoitetaan hankittujen tuotteiden ja palvelujen laadun varmistamista, mutta
sen lisdksi myds ostotoiminnan osallistumista tuotekehitykseen. Logistiikalla
van Weele tarkoittaa tilauspyyntojen kasittelyn ajallista ja laadullista hallintaa,
jossa tyypillisia mittareita ovat tilauspyyntdjen lapimenoaika ja kasittelymaarat.
Edellisten liséksi logistiikan mittareihin kuuluu toimitusten tdsmallisyyden ja
oikeellisuuden valvonta. Organisaatio-mittareihin kuuluu henkil6sto,
johtaminen, toimintatavat ja ohjeistus, seka hankinnan IT-jarjestelmaét.

Niemisen mukaan (2016, 103) Riuttamé&ki on jakanut hankintatoimen
suorituskyvyn mittarit kymmeneen ryhmaan: 1) hinnat ja kustannukset, 2)
myynti ja liikevaihto, 3) varasto, 4) saatavuus, 5) teknologiat, innovaatiot ja
tuotekehitys, 6) laatu, 7) henkilostd, 8) toimittajat, 9) prosessit ja 10)
asiakastyytyvaisyys.

Nieminen (2016, 244) listaa viela tarkemmin esimerkkeja hankintatoimen

asiakastyytyvaisyyteen liittyvista mittareista:

» sopimuksen tekemisen lapimenoaika

* sopimusehdot

» sopimuksen hallinta sen elinkaaren eri vaiheissa
* sovittu hinta ja kustannukset

* hankitun tavaran tai palvelun laatu

* hankintatoimen viestint&, reagointi ja yhteistyo

* hankintahenkiloston kyvykkyys ja ammattitaito

* hankintaorganisaation yleinen suorituskyky
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» sisaisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyt

» ulkoisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyyskyselyt

Mittaamisen haasteita

Mittaamisen perimmaisena tavoitteena on motivoida ja ohjata ihmisia
toimimaan niin, etta liiketoiminnan tavoitteet saavutetaan ja siksi mittareiden
tulee olla linjassa yrityksen strategisten tavoitteiden kanssa.

Hankintojen rooli ja merkitys yrityksessa vaikuttavat siihen, mitéa ja miten
mitataan ja millaisia tavoitteita hankinnalle asetetaan. Yrityksesta riippuen
hankintaa voidaan pitda strategisena osana liiketoimintaa tai sita voidaan
pitéa hyvinkin operatiivisena ja hallinnollisena yrityksen toiminnan osana. Talla
on vaikuttaa myds mittaamiseen. Mittareita tulee olla tarkoituksenmukainen
maara ja mittarit tulee valita huolella. Ideaalitapauksessa valitut mittarit ovat
tarkoituksenmukaisia useamman vuoden ajan, jotta asioiden kehittymista

voidaan arvioida pitkalla aikavalill&.

Mittaamisen haasteita ovat muun muassa se, etta selkeat maarittelyt saattavat
puuttua. Onko toimitus ajallaan ja mitataanko sita viikon, paivan vai tunnin
tarkkuudella? Haasteena voi olla my6s yhteisten tavoitteiden ja
toimintatapojen puute, onko esimerkiksi sovittu yhteinen tapa miten tilaukset
otetaan vastaan ja kirjataan jarjestelmaan? (Nieminen, S. 2016. 100-104.)

Yleinen uskomus on, etta "sité saat mita mittaat” ja myos, etta "sita et voi
johtaa, mita et voi mitata”. Mittareihin ei kuitenkaan tulisi luottaa sokeasti, silla
mitattavat asiat ovat usein hyvin moniulotteisia. Mittaamisen tarkoitus on
ohjata organisaation ajattelua johdon hyvéksi katsomaan suuntaan.

Vincit -yrityksen toimitusjohtaja esittikin blogissaan, etta mittarit ovat hyva
valine ohjata ajattelua ja nain ollen uusi mittareilla johtamisen motto tulisi olla:

"sité saat, mita saat ihmiset ajattelemaan”. (Kuitunen M. 2015)
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Ostotoiminnan kypsyystaso ja sen kehittdminen

Ostotoiminnan kypsyystasoa, eli maturiteettia kuvataan sanomalla, etta
maturiteetin taso osoittaa ammatillisuuden maaran ostotoiminnassa. Kypsé
ostotoiminta hyédyntdd maailman edistyksellisimpien yritysten parhaita
kaytantoja ja tekniikoita, kun taas kypsymaton ostotoiminta ei vield pysty

samaan.

Holger Schiele osoittaa artikkelissaan Supply-management maturity, cost
savings and purchasing absorptive capacity: Testing the procurement-
performance link (2007), miten ostotoiminnan kypsyystaso on yhteydessa
saavutettuihin saastoihin. Schiele myds osoittaa, miten ostotoiminnalla on
kehittyessaan tietty "imukyky” (absorptive capacity), mika tarkoittaa sita, etta
ostotoiminta ei voi harpata ensimmaiselta kehitysaskelmalta viimeiselle, vaan
sen on kehityttéava portaittain. Ostotoiminta voi nousta seuraavalle tasolle,

vasta kun se on omaksunut tarvittavat kyvyt.

Van Wheele, van Poucke ja Matthyssens (2000) I6ysivat tutkimuksessa
yhteyden ostotoiminnan kypsyyden, sisaisen asiakastyytyvaisyyden ja
ostotoiminnan tuloksellisuuden valilla. Reynoso ja Moores (1995) ovat
puolestaan todenneet, etta sisdisen asiakaspalvelun laatu edeltéd&a koko

yrityksen menestysta.

Ostotoiminnan kypsyytta on tutkittu laajalti, (mm. Schiele, van Weele) ja
kirjallisuudesta on tunnistettavissa jopa 17 erilaista mallia ja luokitusta
ostotoiminnan kehittymiselle. Néaille malleille on yhteista se, etta niiden
mukaan ostotoiminnan kypsyyteen vaikuttaa erilaiset elementit; ostotoiminnan
asema yrityksessa, kaytettavissa olevien hankintajarjestelmien taso ja laatu,
ostohenkildiden koulutustaso, yhteistydn taso toimittajien kanssa ja sisaisen

yhteisty6n taso.

Korkeamman kypsyyden saavuttaneille osto-organisaatioille on tyypillista
suorittaa sisaista asiakastyytyvaisyystutkimusta, pyrkid parantamaan sisaisen
asiakaspalvelun laatua, seka lisata vuorovaikutusta sisaisten asiakkaiden
kanssa. (Schiele, H. 2007. 274-293).
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Kuva 7. Hankintatoimen kypsyysmalli (van Weele. 2005, 94; van Weele & Rozemeijer 1998)

Hankintojen johtaminen

Hankintojen johtamisen tasoja, vaikutusmahdollisuuksia ja vastuuta voidaan
kuvata van Weelen mallin mukaisesti (2005, 232). Strategisen tason
hankintapaatokset vaikuttavat yrityksen markkina-asemaan ja kilpailuetuun
pitkalla aikavalilla, kuten investointipaatokset tai paatos ulkoistaa jokin
toiminto. Taktisilla hankintapaatoksilla on keskipitka vaikutus, kolmesta viiteen
vuotta ja ne vaativat usein osastojen valista yhteistyota. Taktisia paatoksia
ovat muun muassa vuosisopimukset tai raamisopimukset toimittajien kanssa,
tilaustarpeiden yhtenaistaminen, seka laadun varmistus esimerkiksi toimittajia
auditoimalla. Operatiivinen osto sisaltdéa varsinaisen tilausprosessin
hallinnollisia rutiineja, kuten tilausten tekemisen, toimitusten seuraamisen,

laskujen tarkastamisen ja mahdolliset reklamoinnit. Tyypillisesti operatiiviseen
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ostamiseen liittyy myos paljon ongelmien selvittelya yhdessa sisaisten

asiakkaiden ja toimittajien kanssa. (van Weele, 2005. 232-233).

Hankintojen johtamistaso

Taso Ylin johto Logistinen Ostojohtaja ~ Vanhempi Ostaja /
johto ostaja ostoassistentti
Strateginen X X X
Taktinen X X X
Operatiivinen X X

Taulukko 1. Hankintojen johtamisen tasojen véliset suhteet (van Weele. 2005, 232)

4.2 Asiakaspalvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Asiakkaat kokevat laadun ja alan kirjallisuudessa todetaan, etta laatu on
sellaista, millaiseksi asiakkaat kokevat sen. Gronroosin mukaan (2015, 100)
on vaarana, etta laatu maaritellaan liian kapeasti ja rinnastetaan usein
tuotteen tai palvelun teknisiin ominaisuuksiin, kun todellisuudessa asiakkaat
kokevat laadun yleensa paljon laajemmin. Asiakkaiden kokemalla palvelun
laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen ulottuvuus (lopputulos) ja
toiminnallinen ulottuvuus (prosessiulottuvuus). Asiakkaille on tarkeaa, mita he
saavat (lopputuloksen tekninen laatu), mutta asiakkaan laatukokemukseen
vaikuttaa myos se, milla tavalla prosessin lopputulos hanelle toimitetaan
(toiminnallinen laatu). Naiden liséksi asiakas syntyy kuva palveluyrityksen
prosesseista, toimintatavasta ja resursseista (imago). Yritys voi esimerkiksi
hoitaa reklamaation teknisesti laadukkaasti, mutta asiakas voi silti olla
tyytymaton, jos kasittely on ollut hankalaa tai vienyt kohtuuttomasti aikaa.
Talloin prosessin tekninen laatu on ollut hyva, mutta toiminnallinen laatu on
ollut alhainen ja nain koettu kokonaislaatu jaa ei ylla hyvélle tasolle. Jos
asiakkaiden halutaan pitavan koko palvelua laadukkaana, niin myds
toiminnallisen laadun tulee olla hyvalla tasolla.

Koettuun kokonaislaatuun liittyy myds odotettu laatu, mainonta, kuulopuheet
seka asiakkaiden omat arvot ja tarpeet. Nain ollen koettua kokonaislaatua
maaraa odotetun ja koetun laadun vélinen kuilu (kuva 4). (Gré6nroos 2015,
100-106).
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[ Imago }
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Kuva 8. Koettu kokonaislaatu ja kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos, 2015, 103-104,

mukailtu).

Sisédinen asiakaspalvelu

Tutkimusten perusteella palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden valiset
yhteydet ja syy-seuraussuhteet ovat edelleen osittain epaselvia, mutta
hallitseva nakemys asiakastyytyvaisyyskirjallisuudessa on se, etta palvelun
laatu edeltdd asiakastyytyvaisyytta ja etta asiakastyytyvaisyydella on
suurempi vaikutus tulevaisuuden ostoaikomuksiin kuin palvelun laadulla.
(Gronlund et al. 2000, 15).

Asiakkailla tarkoitetaan perinteisesti yrityksen ulkopuolisia organisaatioita tai
ihmisia ja naita ulkoisia asiakkaita on palveltava niin hyvin, ettd he ovat
tyytyvaisia ja heidan tarpeensa taytetdan. Asiakkaan ja palveluntarjoajan
valisia suhteita on kuinkin myds organisaation sisalla ja myos
kumppaniverkostoissa. Gronroosin mukaan (2015, 413) yrityksen
asiakaspalvelutoiminnot tarvitsevat tukea yrityksen muilta tyontekijoilta ja
toiminnoilta, jotta ne voivat palvella ulkoisia asiakkaita. Gronroos toteaa, etta:
"jos sisdinen palvelu ei ole hyvaa, ulkoinen palvelu karsii”. Usein yrityksen
tyontekijat eivat kuitenkaan koe itsedan sisaisiksi asiakaspalvelijoiksi, vaan
kokevat vain auttavansa tyotovereitaan eivatkd ymmarra heidan palvelunsa

merkitysta ulkoiseen palveluun. Sisaisen asiakkaan k&site auttaa
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ymmartamaan asiakassuhteita organisaation sisélld, jossa seuraava toiminto
on aina edellisen siséinen asiakas. Edelld kuvatun palveluprosessin
lopullisena tuloksena syntyy ulkoisen asiakkaan saama ja kokema ulkoinen
palvelu. (Groénroos, C. 2015, 413-415).

On tarkead, etta organisaation henkilékunta ymmartaa sisaisen
asiakaspalvelun kasitteen ja sen, etta siséisen palveluketjun seuraava lenkki
on edellisen asiakas. Nain ollen ei ainoastaan ulkoinen palvelu vaikuta
tyytyvaiseen asiakkaaseen, vaan sisdisen asiakaspalvelun on oltava yhta
laadukasta kuin ulkoisen asiakaspalvelun, muuten asiakkaan kokema palvelu
voi heikentyd. Grénroosin mukaan nain ollen koko organisaatio kantaa
vastuuta hyvasta asiakaskokemuksesta loppuasiakkaalle. (Gronroos 1998,
255-256).

Sisdinen Ulkoinen

Tuotos Panos Tuotos Panos Tuotos Ulkoinen palvelu

Palvelun- Asiakas Palvelun- Asiakas Palvelun- _ | Ulkoinen

tarjoaja tarjoaja tarjoaja " | asiakas

‘\\\_____/r/’ ‘\\\----J,,/’ V\\-- ___,//’
Palaute Palaute Palaute
{ J
Y
Palveluprosessi

Kuva 9. Siséiset palvelutoiminnot ja sisdiset asiakkaat (Gronroos 2015, 414)

Palvelun laadun mittaaminen ja parantaminen

Yksi tunnetuimpia koetun palvelun laatua mittaava menetelma on Berryn,
Parasuramanin ja Zeithamlin (1995) kehittdm& SERVQUAL-menetelma.
Tutkimuksissa havaittiin kymmenen tekijan kuvaavan sitd, miten asiakkaat

kokevat palvelun:

1.) Luotettavuus, palvelu oikein ensimmaisella kerralla, sovittuun aikaan
2.) Reagointialttius, tyontekijoiden halu ja valmius palvella

3.) Patevyys, tarvittavien tietojen ja taitojen hallinta

4.) Saavutettavuus, yhteydenoton mahdollisuus ja helppous

5.) Kohteliaisuus, kunnioittava asenne, huomaavaisuus ja ystavallisyys
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6.) Viestintd, ymmarrettavan kielen kayttaminen, asiakasta kuunnellaan

7.) Uskottavuus, luotettavuus, rehellisyys ja asiakkaan etujen ajaminen

8.) Turvallisuus, luottamuksellisuus, taloudellinen ja fyysinen turvallisuus

9.) Asiakkaan tunteminen, pyrkimys ymmartaa asiakkaan tarpeita,
yksil6llinen kohtelu

10.) Fyysinen ymparisto, tilat, ulkoinen olemus jne.

Naista tekijoista patevyys liittyy tekniseen laatuun, uskottavuus laadun
imagonakokohtaan ja muut tekijat liittyvat koetun laadun

prosessiulottuvuuteen.

SERVQUAL-menetelmaéd mukautetaan kulloiseenkin tilanteeseen sopivaksi ja
sen avulla voidaan mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun.
Menetelma perustuu asiakkaiden palvelua koskevien odotusten ja heidan siitéa
saamien kokemusten vertailuun. Kysymykset ovat vaitemuodossa ja
vastaukset valitaan seitseman kohdan asteikolla, jonka aaripaat ovat "taysin
eri mieltd” ja "taysin samaa mieltd”. Vastaajat ilmoittavat mita he odottivat
palvelulta ja millaiseksi he kokivat sen. Odotusten ja kokemusten valisten
poikkeamien perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mita
suurempi kuilu odotusten ja kokemusten valilla ilmenee, sita heikompi on
koettu laatu. (Gronroos, 2015, 112-117).

Gronroos tuo esiin myds tarkean asian liittyen palvelujen laatuun (2015, 141)
painottaessaan, etta oikea laatu ei tarkoita korkeinta mahdollista laatua vaan
riittavaa. Laatu on riittdva silloin, kun asiakastyytyvaisyys on korkea ja toiminta
on mahdollisimman kustannustehokasta, jolloin voidaan saavuttaa

optimaalinen laatutaso.

Palvelun laadun kuiluanalyysimallilla (Berry, ym. 1998) voidaan analysoida
laatuongelmien lahteita ja valaista palvelujen laadun parantamiskeinoja.
Kuiluanalyysimalli osoittaa, miten palvelun laatu muodostuu. Mallin ylaosassa
kuvataan asiakkaaseen liittyvia tekijoita ja alaosassa palvelun toimittajaan
littyvia tekijoita. (Grénroos 2015, 143).
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[ Sanallinen viestinta ] [ Henkilokohtaiset tarpeet ] [Aikaisemmatkokemukset]

!

Odotettu palvelu
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Kuilu 1 E Palvelun toimitus - Asiakkaisiin

1 " ) kohdistuva viestinta
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E Palvelu laatuerittely
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_________ - Johdon kasitykset
asiakkaiden odotuksista

Kuva 10. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli. (Parasuraman, A. ym. 1988, 64.; Gronroos, C.
2015, 144-149. Mukailtu)

Jarvelin ym. mukaan (1992, 36) tdssa palvelun laatua kuvaavassa mallissa
maaritellaan viisi palvelun kuilua (gap), jotka johdon tulee huomioida. Jos
asiakas ei saa sitd, mita odottaa (kuilu 5), syyna voi olla, etta
* johto ei tunne asiakkaiden tarpeita ja odotuksia (kuilu 1)
* johto ei ole maaritellyt ja viestinyt henkilokunnalle asiakkaiden tarpeisiin
ja odotuksiin perustuvia laatumittareita ja tavoitteita (kuilu 2)
* henkilokunta ei osaa tai muutoin kykene saavuttamaan asetettuja
laatutavoitteita (kuilu 3)
» markkinointi lupaa asiakkaille sellaista, mita henkilékunta ei kykene

lunastamaan (kuilu 4)
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4.3 Laadun kehittaminen - Balanced Score Card

Balanced Score Card (BSC) on strateginen tydkalu, joka on syntynyt
yhdysvalloissa suuryritysten toteuttamissa hankkeissa, joissa pyrittiin
kehittamaan yritysten suoritusten mittausta. Mittaaminen oli aiemmin
perustunut lahinna taloudelliseen nakdkulmaan ja Kaplan ja Norton esittelivét
vuonna 1992 tasapainotetun mittariston, (BSC) kuvaamaan sita, miten yritys
voisi kehittya aineettomien tekijoiden suhteen. Néaita pidemmalla aikavalilla
toimintaan vaikuttavia, pehmeampia tekijoitd ovat muun muassa osaaminen,
tyontekijoiden motivaatio, prosessin tehokkuus ja IT-jarjestelmien toimivuus.
Vahitellen BSC on muuttunut mittaristosta strategiseksi tyokaluksi, jonka

avulla mitatut asiat voidaan muuttaa toiminnaksi.

Balanced Score Card tarkastelee yritysta eri nakokulmista. Nama nelja eri
nakokulmaa ovat asiakasnakokulma, prosessinaktkulma, taloudellinen
nakodkulma ja kehittymisen, oppimisen ja kasvun nakékulma. Tasapainotetun
mittarin tarkoituksena on yhdistaa toiminnan lyhytaikainen ohjaus yrityksen
visioon ja strategiaan. Tama prosessi on kiertokulku, jossa visio ensin
selkeytetadn ja konkretisoidaan, minka jalkeen se jalkautetaan eteenpain
usein tavoitteiden ja palkkioiden avulla. BSC:n tarkoituksena on saada kaikki
organisaatiot ja ihmiset ymmartdmaan mita on tarkoitus tehda ja miten se
vaikuttaa tulokseen, niin etta kaikki tavoittelisivat yhteista paadmaaraa. (Saikko,
S. 2006; Kapland & Norton 1996).

Tasapainotetun mittarin myo6ta valituista tunnusluvuista syntyy samalla lista
tarkeiksi koetuista asioista, josta kaytetd&n nimitysta avaintunnusluvut (KPI,

Key Performance Indicators). (Laamanen, K. 2005, 241.)
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menneisyys — nykyisyys -tulevaisuus

Kuva 11. Tasapainotettu mittaristo, Balanced Scorecard (BSC). (Laamanen, K. 2005, 242.
Mukailtu.)

4.4 Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmat

Vehkalahti toteaa (2008), etta kyselytutkimus on enimmakseen maarallista
tutkimusta, jossa sovelletaan tilastollisia menetelmia. Kysymykset esitetdén
sanallisesti, mutta vastaukset esitetddn numeerisesti ja nain ollen
vastausaineisto paaosin koostuu mitatuista luvuista ja numeroista. Td&méan
lisdksi sanallisia vastauksia analysoidaan laadullisilla menetelmilld ja niiden

tuloksia voidaan tiivistda maarallisilla menetelmilla.

Mittausmallissa tutkittava ilmio jaetaan kysymyksiin ja vaitteisiin, joita
nimitetaan osioiksi. Osiolla tarkoitetaan yhta kysymysta tai vaitetta, joka mittaa
vain yhta asiaa. Osiot ovat mittausvalineita ja tutkimuksen varsinaisen
kiinnostuksen kohteena ovat ulottuvuudet, joita osioilla pyritddn mittaamaan.
Ulottuvuudet vastaavat kysymykseen, mita mitataan ja osiot vastaavat
kysymykseen, miten mitataan. Tutkimuksen osioiden taustalle on aina
epavarmuuksia, joita osa koskee myds mittausta. Mittausvirheita ei voida

kokonaan véalttda, mutta niiden vaikutusta voidaan vahentaa.
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Yleisin mittausasteikko on Likertin asteikko, jota sovelletaan joko viisi- tai
seitsemanportaisena. Likertin asteikolla on madollista tehda tilastollista
analyysia, kunhan asteikko muodostaa selvan jatkumon &aripaasta toiseen.
Asteikon aaripaina kaytetaan tyypillisesti "taysin eri mieltd” ja "taysin samaa
mieltd” ja Likertin asteikossa keskimmaisen vaihtoehdon tulisi olla neutraali,
esimerkiksi "ei samaa, eika eri mieltd”. Neutraalikin on mielipide ja ilman
neutraalia vaihtoehtoa vastaaja voi jattdd kokonaan vastaamatta. Likertin
asteikosta voi myos laskea keskiarvoja, hajontoja ja korrelaatioita, kunhan
sovelletaan menetelmia, joilla mittausvirheiden vaikutuksia saadaan
halvennettya. (Vehkalahti, K. 2008).

Asiakastyytyvaisyyden mittauksen lajit

Asiakastyytyvaisyysmittaus voidaan jakaa Jarvelinin mukaan (1992, 44)
strategiseen ja operatiiviseen mittaukseen. Strategiset tutkimukset ovat
kertatutkimuksia, joiden tarkoituksena on asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien
tekijoiden lI6ytaminen ja asiakastyytyvaisyyden tason selvittdminen.
Operatiivisella mittauksella taas tarkoitetaan jatkuvaa mittausta, jonka

tarkoituksena on kertoa asiakastyytyvaisyyden tason pysyvyys.

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen aloitetaan strategisella mittauksella.

Strategisen mittauksen avulla pyritddn vastaamaan kolmeen kysymykseen:

1) Mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?

2) Miten tarkeita eri tekijat ovat kokonaisuuden kannalta?

3) Milla tasolla asiakastyytyvaisyys on?

Naiden tietojen perusteella selviaa yrityksen asiakastyytyvaisyys ja nama
tiedot mahdollistavat myos operatiivisen mittauksen aloittamisen. Samalla
saadaan selville, missa asiakastyytyvaisyyden osatekijoissa on eniten
parantamista. Kertatutkimus voidaan toistaa esimerkiksi kahden vuoden
valein, mutta talléin ei ole kuitenkaan kyse jatkuvasta asiakastyytyvaisyyden

mittaamisesta. Kertatutkimusta toistettaessa on mahdollista hy6dyntaa
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aiemmin l0ydettyja asiakastyytyvaisyyden osatekij6ita, jolloin tutkimuksen
tekeminen on helpompaa. Samalla voidaan seurata likimaaraisesti

asiakastyytyvaisyyden kehittymista. (Jarvelin, K. ym. 1992.44-46)

45 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta tulee aina arvioida ja yleisesti

luotettavuutta arvioidessa kaytetaan kahta perustetta: validius ja reliabiliteetti.

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen patevyytta, eli mittaako tutkimus
juuri sitd, mita sen pitikin mitata. Toisinaan vastaajat kasittavat
kyselylomakkeiden kysymykset toisella tavalla kuin tutkija oli ajatellut ja nain
ollen mittarista aiheutuu tuloksiin virhetta. Reliabiliteetilla tarkoitetaan
tutkimuksen luotettavuutta ja toistettavuutta. Reliabiliteettia voidaan pitaa
hyvana, jos kaksi tutkijaa paatyy samanlaisiin tuloksiin tai jos toistetaan sama
tutkimus ja saadaan uudelleen sama tulos. Taman lisaksi kvantitatiivisessa
tutkimuksessa on erilaisia tilastollisia menetelmid, joilla voidaan arvioida
mittarien luotettavuutta. (Hirsjarvi, S. ym. 2004, 216-217).

Tutkimuksissa pyritdan valttamaan virheita ja kyselytutkimuksen mittauksen
luotettavuuteen vaikuttaa Vehkalahden mukaan (2008) muun muassa
siséllolliset, tilastolliset, kulttuuriset, kielelliset ja tekniset asiat. Validiteetti on
mittauksen tarkein peruste, silla jos ei mitata oikeaa asiaa, niin reliabiliteetilla
ei ole enda merkitysta. Usein kyselylomake kd&nnetaan alkuperaisen
kysymyksen liséksi toiselle kielelle ja pelkastaan teknisesta kdantamisesta voi
seurata ongelmia, jos ei keskityta riittdvasti sisaltoon ja ymmarrettavyyteen.
Kyselytutkimuksessa reliabiliteetti tarkoittaa todellisen vaihtelun osuutta.
(Vehkalahti, 2008).

Reliabiliteettiin kuuluu kaksi osatekijaa, stabiliteetti ja konsistenssi.
Stabiliteetilla tarkoitetaan mittarin pysyvyytta ja epastabiili mittari tarkoittaisi
olosuhteiden, mielialojen tai muiden satunnaisvirheiden vaikutuksia tuloksiin.
Konsistenssi tarkoittaa mittarin yhtenaisyytta. Kun useista vaittamista
koostuva mittari jaetaan kahteen tai useampaan osioon ja jos voidaan todeta,
ettd kaikki osiot mittaavat samaa asiaa, niin talléin naiden vaittdmajoukkojen

kokonaispistemaarien valinen korrelaatiokerroin saa suuren arvon.



35

Tahan mittarin sisaisen reliabiliteetin arviointiin kaytetaan yleisesti Cronbachin
alfakerrointa, joka perustuu juuri naihin vaittamien valisiin korrelaatioihin.

(Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, menetelmaopetuksen tietovaranto)
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5 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tutkimuksen suorittaminen aloitettiin tutustumalla aiemmin tehtyihin
asiakastyytyvaisyystutkimuksiin. Asiakastyytyvaisyystutkimuksia on tehty
my06s osto-osaston sisaisille asiakkaille, mutta yleensa ne keskittyvéat
tutkimaan vain koettua asiakaspalvelun laatua. Tassa tutkimuksessa haluttiin
kartoittaa koettua laatua kokonaisvaltaisemmin. Tutkimuksen nakdkulmaksi
valikoitui strateginen tydkalu, Balanced Score Card, joka tarjoaa
mahdollisuuden tarkastella koettua laatua asiakaspalvelun nakdkulmasta,
prosessinakokulmasta, taloudellisesta ndkdkulmasta ja kehittdmisen
nakodkulmasta. Balanced Scorecardin ajatuksena on, ettd naman neljan osa-
alueen kehittymistavoitteet tulisi olla tasapainossa, jonka jalkeen
kehittymissuunnitelma tukee myos yrityksen strategiaa.

Ostotoiminnan tehtavat liikketoiminnan nakokulmasta
(Leenders ym. 2002). Ydinliiketoiminnan tukeminen.

/Taloudellinen nék&kulma\
Milta naytamme
- osakkeenomistajien suuntaan? Asiakaspawelun
Ostqprosessln \_ ) laadun nakokulma,
toimivuus ja mukautettu
tehokkuus. T SERVQUAL
Muut osto-osaston d =) itai
It oSt S . . * Ammattitaito
tehtavat ja tuki: Prosessi nikékulma VIS|O ja Asiakasnak6kulma « Luotettavuus
. Opa§tu51a 4 . ; . > ' . : * Reagointikyky
ohjeistus Missa meidan tulee loistaa? E strateg'a Miten asiakkaat nakevat « Palveluasenne
« Laskujen peida - Asiakkaan
tarkastus (S ) tunteminenja
* Logistiikka joustavuus
* Reklamaatioiden « Viestinta
kasittely . i
» Sopimusrekisteri 4 Innovaation ja =) favotietavus
* [tjarjestelmat oppimisen nakokulma
Voimmeko jatkaa kehittymisté ja
luod: ?
\ luoda arvoa )

Osto-osaston oman toiminnan kehittaminen.
Toimittajien avulla tuotu lisaarvo ja innovaatiot.

Kuva 12. Kyselytutkimuksen kysymysten laatiminen tasapainotetun tuloskortin avulla.
(Laamanen, K. 2005, 242. Mukailtu.)

Asiakasnakokulman perusmittareita ovat muun muassa asiakastyytyvaisyys,
asiakasuskollisuus, markkinaosuus, uusien asiakkaiden maaré. Toinen
asiakasnakokulman osa on asiakaslupauksen mittarit, joiden avulla voidaan
maaritelld, mitk& osa-alueet toimivat ja mitka eivat ja jotka pyrkivat
vastaamaan kysymykseen, mita yrityksen tulisi tarjota asiakkailleen, jotta
asiakkaat olisivat tyytyvaisia ja uskollisia, miten houkutella uusia asiakkaita ja

miten saavuttaa haluttu markkinaosuus.
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ASIAKASNAKO KULMA

Ulottuvuus Osio

Patevyys Tarvittavien tietojen ja taitojen hallinta, osaaminen,
ammattimaisuus
Luotettavuus Johdonmukaisuus ja luotettavuus, ensimmaisella kerralla

oikein, tasmallisyys

Reagointialttius, Halukkuus ja valmius palvella, palvelun nopeus

reagointikyky

Kohteliaisuus Palveluasenne, kohteliaisuus, ystavallisyys, empatia,
kunnioitus

Asiakkaan ymmartadminen ja = Aito pyrkimys ymmartaé asiakkaan tarpeita,

tunteminen erityisvaatimukset, yksil6llisyys, joustavuus

Viestinta Kieli, kuunteleminen, vakuuttaminen ettd ongelmat
hoidetaan, tiedon kulku

Saavutettavuus, asioinnin Saavutettavuus, lahestyttavyys, katevyys, saatavuus,

helppous tavoitettavuus, aukioloajat

Taulukko 2. Asiakaspalvelunakdkulman kysymykset

Prosessinakokulmasta mitataan sitéa, miten hyvin organisaatio onnistuu
perustehtavissaan. Yleisesti ottaen perustehtavissa tulisi onnistua
erinomaisesti, jotta taloudellisessa nakdkulmassa ja asiakasnakokulmassa

mainitut tavoitteen voidaan saavuttaa.

PROSESSINAKOKULMA

Ulottuvuus Osio

Prosessinakodkulma, Tilauspyyntdjen kasittely, tarjousten vertailu ja tilaaminen
tehokkuus ja aika
Prosessinakodkulma, Virheettomyys -tasmallisyys, oikea-aikaisuus

virheettémyys

Opastus ja ohjeistus Suuntaviivat, ohjeistus ja opastus
Laskujen tarkastaminen Laskujen tarkastus
Logistiikkapalvelut Siséiset logistiset palvelut
Reklamaatioiden kasittely Ostoreklamaatioiden kasittely
Sopimusneuvottelut Sopimusneuvottelut

Tyokalut IT-jarjestelmat ja tyokalut

Taulukko 3. Prosessinakokulman kysymykset
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Taloudellinen ndkdkulma mittaa sité, miten omistaja ndkee meidét ja miten
sisdiset asiakkaat kokevat, ettd osto-osasto saavuttaa liketoiminnan sille
asettamat tavoitteet ja miten ostotoiminta onnistuu toiminnallaan tukemaan

ydinliiketoimintaa.

TALOUDELLINEN NAKOKULMA

Ulottuvuus, mittasuhde Osio

Laatu Toimitettujen tuotteiden ja palvelujen oikea laatu
(lopputuloksen tekninen laatu, mitd)
Tasmallisyys Virheettdmyys ja tdsmallisyys, oikea-aikaisuus, nopeus

(prosessin toiminnallinen laatu, miten)

Kustannusten hallinta Source to pay prosessin hallinta, hintojen ja kustannusten
hallinta

Organisaatiorajat ylittava Siséinen yhteistyd

yhteisty6

Riskien hallinta Riskien hallinta

Toimittajahallinta Toimittajahallinta ja toimittajien suorituskyvyn johtaminen

Kategoriat Kategoriahallinta

Yritysvastuu Toimittajien valitseminen, toimittajarekisteri

Toimittajavastuu Toimittajavastuu, vaatimukset toimittajille

Taulukko 4. Taloudellisen nakékulman kysymykset

Kehitys- ja oppimisné&kdkulma mittaa sita, miten organisaation pystyy
oppimaan ja kehittym&an, uusiutumaan ja luomaan arvoa mydgs jatkossa.
Lahtokohtana on se, etta kehittyminen on valttamatonta, silla nykyisilla
taidoilla, tiedoilla ja menetelmilla pystytaan tuskin vastaamaan jatkossa

esiintyviin haasteisiin, kehitystavoitteisiin saati alati kiristyvaan kilpailuun.

KEHITTYMISNAKOKULMA

Ulottuvuus Osio
Oppiminen ja kehittyminen Oppiminen ja kehittyminen

Miten voimme kehittya lisatd = Innovaatiot
arvoa jatkossa

Taulukko 5. Kehittymisnakokulman kysymykset
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5.1 Kyselytutkimuksen laatiminen

Kysymykset laadittiin vaitemuodossa ja asteikkona oli seitsemanportainen
Likertin asteikko (1=taysin eri mielta, 2=eri mielta, 3=jokseenkin eri mielta,
4=neutraali, 5=jokseenkin samaa mieltd, 6=samaa mielta, 7=taysin samaa

mieltd), seka erillisena vaihtoehtona "en osaa sanoa”.

ARVIOINTIASTEIKKO

Taysin eri mieltéa

Eri mielta

Jokseenkin eri mielté
Neutraali

Jokseenkin samaa mielta

Samaa mielta

Nl o g M w N

Taysin samaa mielta
8. En osaa sanoa

Taulukko 6. Arviointiasteikko

Seitsemanportaiseen asteikkoon paadyttiin sen takia, etta osto-osaston
siséisen asiakastyytyvaisyyden tutkimusta on tehty aiemmin ja jotta tuloksia
voitaisiin verrata tahan Gap Model-tutkimukseen. Seitsemanportaisella
asteikolla on mahdollista saada vastauksiin enemman hajontaa kuin

viisiportaisella.

Asiakasnakokulma tarkoittaa koettua asiakaspalvelun laatua, jota
tutkimuksessa lahestyttin SERVQUAL menetelman avulla. SERVQUAL
mittaristolla kartoitetaan asiakkaiden kokemuksia asiakaspalvelun
ammattitaidosta, luotettavuudesta, ripeydestd, kohteliaisuudesta
palveluhalukkuudesta, asiakkaiden tuntemuksesta, kaytetyn kielen
selkeydesta sekéa tavoitettavuudesta.
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Arvioikaa seuraa via Finnlinesin osto -osaston asiakaspalveluun liittyvia

vaittamia asteikolla 1-7 (1=taysin eri mieltd, 7=ta ysin samaa mielta)

1. Osto-osastolla on tarvittava osaaminen (tiedot ja taidot ja toimintaon
ammattimaista
2. Osto-osasto on luotettava ja pitaé lupauksensa
& Osto-osasto osoittaa halukkuutta ratkaista ongelmani ja vastaa pyyntoihini
viivyttelematta
4. Osto-osaston palveluasenne ja kayttaytyminen on kunnioittavaa, kohteliasta

ja ystavallista

5. Osto-osasto huomioi tarpeeni yksiléllisesti, joustavasti ja pyrkii ymmartamaan
erityistarpeeni

6. Osto-osasto osaa kuunnella minua ja kayttaa asiallista, ymmarrettavaa kielta

7. Osto-osastoa on helppo lahestya ja oikeat henkil6t ovat hyvin tavoitettavissa

Taulukko 7. Asiakaspalvelunakdkulmaan liittyvat kysymykset

Prosessinakokulma (liitel) tdssa tutkimuksessa mittaa ostoprosessin yleista
toimivuutta ja sitda, kuinka hyvaksi osto-osaston suoriutuminen koetaan sen
perustehtavissa. Tassa osiossa kysyttiin Osto-osaston suoriutumista
tilausprosessista (tilauspyyntojen kasittely, tarjousten pyytadminen ja vertailu,
tilausten tekeminen ja seuranta), virheiden vahaisyytta, laadittujen ohjeiden ja
opastuksen selkeytta, laskujen tdsmayttamisen jarjestelmallisyytta, tuotettujen
logistiikkapalvelujen sujuvuutta, toimittajahallintaa (reklamaatioiden kasittelyn
ja toimittajille esitetty vaatimustaso), sopimushallintaa, seka IT-jarjestelmien

toimivuutta.

Kolmannessa osiossa (litel) tutkittiin koettua laatua liiketoiminnan ja
taloudellisten mittareiden nakékulmasta, seké kykya kehittya ja kehittaa
toimintaa. Siina kysyttiin, miten hyvéksi tuotteiden laatu koetaan, miten
ajallaan toimitukset suoritetaan, seka miten hyvin kustannuksia hallitaan,
sisaista asiakastyota pyritddn kehittamaan, toimittajariskia arvioidaan,
toimittajien suorituskykya arvioidaan, miten hyvaksi kategoriavastaavien
substanssiosaaminen koetaan, kuinka hyvin varmistetaan hyvaksyttyjen
toimittajien kayttaminen ja miten vastuullisuustavoitteiden esittdminen

toimittajille n&kyy toiminnassa.

Lopuksi kysyttiin avoimilla kysymyksilla (litel) tarkeimpia kehityskohteita, sita,
mika lisdisi eniten asiakastyytyvaisyytta, mika koetaan positiiviseksi tai on

kehittynyt toiminnassa ja mahdollisia muita kommentteja.
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Kysymykset laadittiin seka suomeksi, ettd englanniksi ja vastaajat saivat valita
Questback-ohjelmasta kummalla kielella he halusivat vastata. Virallinen kieli
aluksilla on englanti ja vastaajien joukossa oli ainakin suomalaisia,
ruotsalaisia, virolaisia, seka filippiinilaisia merimiehia, mutta kysyjan

kansallisuutta ei tutkittu.

5.2 Esitutkimus

Kyselylomake laadittiin ensin Excel-taulukkoon ja kysymysten maara rajattiin
sopivaksi yhdessa tyon tilaajan kanssa. Asiakastyytyvaisyyskyselysta
suoritettiin esitutkimus, jossa kysymyslomake testattiin koehenkilolla ennen
varsinaista kyselyn aloittamista. Esitutkimuksen perusteella kysymysten
sanamuotoja tasmennettiin ja muokattiin ymmarrettavammiksi. Myds kyselyn
vastaamiseen tarvittava aika kokeiltiin ja tavoitteena oli, ettd vastaamiseen

kuluu alle 10 minuuttia.

5.3 Kyselyn [&hettaminen

Varsinainen kyselylomake tehtiin Questback-ohjelmistolla ja
merihenkilostopaallikko lahetti verkkolinkin kyselyyn valittujen vastaajien
henkilékohtaisiin sahkdposteihin. Kyselyn yhteydessa oli saatekirje kyselyn
taustoista ja tavoitteista. Kysely oli avoinna vastaajille 22.12.2016 ja paattyi
16.1.2017, jonka aikana vastaajille lahettiin kaksi muistutusviestia. Kysely
l&hetettiin kaikkiaan 135:lle henkildlle ja vastauksia tuli yhteensa 62
kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui 46%, mita voidaan pitaa

kohtalaisen hyvana. Kyselyyn vastaaminen oli taysin luottamuksellista.
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6 TULOKSET JA ANALYYSI

Kyselyn sulkeutumisen jalkeen vastaukset saatiin raportoitua Questback-

ohjelmistosta, jonka liséksi tuloksia analysoitiin Excelissa.

6.1 Kyselyn tulokset

Questback-ohjelmiston avulla saatiin valmiit taulukot, keskiarvot seka
hajontatiedot. Lisdksi saatiin raakatieto Excel-taulukkoon, josta oli nakyvissa
jokaisen vastauksen aikaleima, kyseisen vastaajan vastaukset jokaiseen
kysymykseen ja my6s avoimiin kysymyksiin. Excel-taulukon raakatietojen
avulla ohjelmiston laskemat keskiarvot voitiin tarkistaa, tuloksia voitiin
analysoida monipuolisemmin ja vertailla ristiin. Excelin avulla laskettiin myos
kyselyn eri osioiden Cronbachin alfa-arvot tukemaan arviota tutkimuksen

reliabiliteetista.

Asiakaspalvelundkdkulma

Ensimmaisessa osiossa mitattiin koettua asiakaspalvelun laatua
asiakasnakokulmasta ja osion vastausten keskiarvo oli 5,16. Parhaat pisteet
tulivat kysymyksista, jotka koskivat kohteliaisuutta (4), viestintaa (6) ja
tavoitettavuutta (7). Eniten parannettavaa l0ytyi asiakkaan ymmartamisestéa

(kysymys 5).

Eniten hajontaa (1,35) oli kysymyksessa 3, joka koski reagointialttiutta,
halukkuutta ratkaista ongelmia. Eri mieltéa vaitteen kanssa oli 3 vastaajaa ja
osittain eri mielta 10 vastaajaa, neutraali vaihtoehto sai 10 vastausta. Osittain
samaa mielta vaitteen kanssa oli kuitenkin 16 vastaajaa, samaa mielta 18 (30

%) vastaajaa ja taysin samaan mieltd oli 5 vastaajaa.

Pienin keskihajonta (0,99) vastauksissa oli kysymyksessa 6, joka koski
viestintaa. 27 vastausta (44%) oli samaa mielta vaitteen kanssa.
Ensimmaisessé osiossa vain ensimmaiseen kysymykseen saatiin yksi "en
0osaa sanoa” vastaus, mika kertoo siita, etta ensimmaisen osion kysymykset

olivat selkeita ja kaikilla oli naista aiheista selkea kasitys ja mielipide. "En osaa
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sanoa” vastaus saattaa liittya siihen, jos vastaaja on ollut yhtidéssa tbissa vasta
vahan aikaa, eiké sen takia viela tunne ostajia eiké osaa antaa vastausta.
Ensimmainen osio kuvasi koettua asiakaspalvelun laatua, eik& vastauksissa
tullut suuria yllatyksid. Samalla SERVQUAL mittaristolla tehdyssa
tutkimuksessa (Gap Model) vastaukset olivat hyvin saman suuntaisia.
Finnlinesin osto-osaston siséiset asiakkaat kokevat, etta he saavat melko
hyvaa asiakaspalvelua. Parannettavaa I0ytyi asiakkaan ymmartamisesta,
mika sai heikoimmat arviot, seké reagointialttiudesta, missa vastauksissa ol

eniten hajontaa ensimmaisessa osiossa.

Ensimmainen osio on hyvin olennainen osa kyselya 10 palvelun laatua
kuvaavan SERVQUAL mittariston kysymysta oli tiivistetty jo seitsemé&an,
sisédiselle asiakaspalvelulle soveltuvaan kysymykseen. Ensimmaisen osion
kysymykset tulee sailymaan myos jatkossa tehtavassa jatkuvassa

mittauksessa.

Ensimmainen asiakasnaktkulmaa ja asiakaspalvelun laatua mittaavan osion
vastausten keskiarvo 5,16 oli kaikkien osioiden keskiarvoa 4,51 korkeampi.

Taman perusteella tarkeimmat kehityskohteet 16ytyvat muista osioista.

ASIAKASNAKOKULMA, osion keskiarvo 5,16

Kysymys | Ulottuvuus Keskiarvo Hajonta En osaa Kehitettavaa
sanoa
1. Patevyys 4,82 1,17 2%
2. Luotettavuus 4,9 1,29
3. Reagointikyky 4,82 1,35 Suurin hajonta
4. Kohteliaisuus 5,65 1,03
5. Asiakkaan 4,69 1,28 Alhaisin
ymmartaminen keskiarvo
6. Viestinta 5,63 0,99
7. Saavutettavuus, 5,61 1,22

asioinnin helppous

Taulukko 8. Asiakaspalvelundkdkulmaa mittaavan osion vastausten yhteenveto
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Prosessinakokulma

Toisessa osiossa mitattiin prosessinakdkulmaa, sitd miten hyvin osto-osaston
suoriutuu perustehtavistaan. Toisen osion vastausten keskiarvo oli 4,39, mika

oli hieman alhaisempi kuin koko kyselyn keskiarvo 4,51.

Parhaat pisteet toisessa osiossa sai laskujen tarkastamista koskeva kysymys
11, jonka vastausten keskiarvo oli 5,08. Eniten parannettavaa Ioytyi
tehokkuudesta, kysymys 8, jonka keskiarvo oli alhaisin, 3,61. Tata vastausta
tukivat myos avointen kysymysten sanalliset vastaukset, joissa nykyinen
prosessi koettiin liilan hitaaksi ja siihen toivottiin lisda tehokkuutta. Etenkin
tilauspyyntdjen kasittelyajoissa, niin sanotussa lapimenoajassa toivottiin
parannusta. Toinen alle neutraalin keskiarvon (4) saanut oli kysymys 15, joka
koski tyOkaluja, l1&ahinn& hankintoihin ja laskujen kasittelyyn kaytettavia IT-
jarjestelmia. Taman kysymyksen keskiarvo oli 3,97 ja myds sanalliset
vastaukset tukivat tulosta. Sanallisissa vastauksissa ostamiseen kaytettavaa
IT-jarjestelma AMOS:ta pidettiin jaykkana, tietokantaa epéselvana ja
hankalana kasitella.

Suurin keskihajonta (1,59) oli kysymyksessa 15, joka koski tydkaluja, lahinna
ostoihin kaytettavaa IT-jarjestelmaa, seka laskujen kasittelyjarjestelmaa.
Taysin eri mielta vaitteen kanssa oli 2 vastausta, eri mielta 12 vastausta,
osittain eri mieltd 15 vastausta, neutraali 4 vastausta, osittain samaa mielta 17
vastausta (27%), samaa mieltd 10 vastausta ja taysin samaa mielta 2
vastausta. My0s sisaisten logististen palvelujen jarjestamista koskeva
kysymys 12 sai suuren hajonnan (1,5) ja jakoi mielipiteitd. Toisen osion pienin
keskihajonta (1,17) oli laskujen tarkastamista koskevassa kysymyksessé, joka
sai myos parhaat arviot. Laskujen tarkastusta koskevan vaitteen kanssa oli

samaa mielta 21 vastausta (34%).

Toisessa osiossa saatiin yhteensa 50 kpl "en osaa sanoa” vastausta, joista 20
kpl (32%) vastattiin kysymykseen 14, joka koski sopimusten neuvottelua, 11
kpl (17%) reklamaatioiden kasittelya ja 11 kpl (18%) laskujen tarkastamista.
On luonnollista, ettei aluksilla ole tarkkaa kasitysta siitd, miten osto-osasto
neuvottelee sopimuksia, miten niita seurataan ja millaisia vaatimuksia

toimittajille esitetdan. Nama asiat on hyva ottaa esille viestinnassa ja
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sopimusneuvotteluja koskeva kysymys on mahdollista jattaa pois myéhemmin
tehtavasta jatkuvan mittauksen kyselysta, silla se ei nayttaydy aluksille

heidan arkitoiminnassaan.

Toinen osio kuvasi sisdisten asiakkaiden nakemyksia Finnlinesin osto-osaston
prosessin toimivuudesta ja vastaukset olivat mielenkiintoisia. Tuloksista kay
ilmi, ettéd prosessi koetaan hitaaksi ja siihen toivotaan parannusta. Tata tukivat
myo6s sanalliset vastaukset. Toinen prosessiin liittyva asia, mihin haluttaisiin
parannusta on tyokalut, IT-jarjestelmét ja myos tata tulosta tukivat avoimen
osion sanalliset vastaukset. Toinen osio on myds oleellinen koko kyselya
ajatellen ja se sailytetaan myds jatkossa. Ainoastaan sopimusneuvotteluja
koskeva kysymys jatetaan pois, silla vastauksissa se sai eniten "en osaa
sanoa” vaihtoehtoja, eika silla ole merkitysta alusten arkipaivaisessa

prosessissa.

Prosessinakoékulma, osion keskiarvo 4,39

Kysymys  Ulottuvuus Keskiarvo Hajonta En osaa @ Kehitettavaa
sanoa
8. Tehokkuus ja aika 3,61 1,42 Alhaisin KA
9. Virheettomyys 4,30 1,32 2%
10. Opastus ja 4,57 1,33 6 %
ohjeistus
11. Laskujen 5,08 1,17 18 %
tarkastaminen
12. Logistiikkapalvelut 4,46 1,50 5% Suuri hajonta
13. Reklamaatioiden 4,65 1,37 18 %
kasittely
14. Sopimusheuvottelut 5,52 1,31 32% Eniten "en osaa
sanoa”
15. Tyokalut 3,97 1,59 Alhainen KA,

suurin hajonta

Taulukko 9. Prosessinakotkulmaa mittaavan osion vastausten yhteenveto
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Taloudellinen ndkdkulma

Kolmannessa osiossa mitattiin taloudellista ndkdkulmaa ja sita, miten hyvin
osto-osasto suoriutuu liiketoiminnan sille asettamista tavoitteista sisaisten
asiakkaiden mielesta. Kolmannen osion vastausten keskiarvo 4,34 oli hieman
koko kyselyn keskiarvoa (4,51) alhaisempi.

Paras keskiarvo 4,66 saatiin yritysvastuuta koskevaan vaitteeseen 23, jossa
oli tosin myds suurin keskihajonta (1,46). Heikoin keskiarvo 3,46 saatiin
kysymyksesta 17, joka koski tasmallisyytta. Siséiset asiakkaat kokevat, etta
eniten parannettavaa olisi osto-osaston tilaamien toimitusten

tasmallisyydessa.

Kolmannen osion kysymyksissa suurimmat hajonnat olivat yritysvastuuta
(1,46), laatua (1,45) seka tasmallisyyttd koskevista kysymyksista. Pienin

keskihajonta vastauksissa oli kysymyksessa 20, joka koski riskien hallintaa.

Kolmannessa osiossa oli huomattava paljon "en osaa sanoa” vastauksia,
yhteensa 142 kpl (25% kokonaismaarasta), joista 31 kpl (22%) oli
toimittajahallintaa koskevassa kysymyksessa, 30 kpl (21%) toimittajavastuuta
koskevassa kysymyksessa, 29 kpl (20%) riskien hallintaa koskevassa
kysymyksessd. On ymmarrettavaa, ettei aluksilla ole naihin kysymyksiin
littyen valttamatta selkeaa kasitysta tai mielipidetta, mika selittéa "en osaa
sanoa” vastausten suurta maaraa. Nama kysymykset tyon tilaaja halusi
kuitenkin sisallyttaa kyselyyn, silla tama ensimmainen kysely oli tarkoituksella
rakennettu kartoittamaan lahtotilannetta ja myos naista kysymyksista kay ilmi,
nakyykd nama mainitut asiat osto-osaston toiminnassa aluksille pain.
Kolmannen osion tarkoituksena oli my6s viestia siséisille asiakkaille, etta osto-
osaston tehtaviin kuuluu muutakin, kuin pelkastdan ostoprosessi ja
asiakaspalvelu. Jatkuvaan mittaukseen kolmannesta osiosta valitaan
selkeimmat taloudellista nakokulmaa mittaavat kysymykset, joita ovat laatu,

tasmallisyys, kustannusten hallinta ja yhteistyo.
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Taloudellinen nékokulma, osion keskiarvo 4,34

Kysymys  Ulottuvuus Keskiarvo Hajonta | Enosaa Kehitettédvaa
sanoa

16. Laatu 4,37 1,45 3% Suuri hajonta

17. Tasmallisyys 3,46 1,42 2% Alhaisin

18. Kustannusten 4,41 1,36 26 % Paljon "en osaa

hallinta sanoa”

19. Organisaatiorajat 4,40 1,18 8%

ylittava yhteistyo

20. Riskien hallinta 4,39 0,98 47 % Paljon "en osaa
sanoa”

21. Toimittajahallinta 4,29 1,02 50 % Eniten "en osaa
sanoa”

22. Kategoriat 4,62 1,31 11 %

23. Yritysvastuu 4,66 1,46 34 % Suurin hajonta,
paljon "en osaa
sanoa”

24. Toimittajavastuu 4,44 1,22 48 % Paljon "en osaa
sanoa”

Taulukko 10. Taloudellista ndkdkulmaa mittaavan osion vastausten yhteenveto

Kehitysndkdkulma

Neljannen osion kysymykset koskivat kehitysnaktkulmaa, sitéa miten sisaiset
asiakkaat kokevat ettd osto-osasto pyrkii kehittima&n omaa toimintaansa ja
sitd, miten osto-osasto pyrkii [l0ytamaan uusia ratkaisuja toimittajien kanssa

jotka tuovat lisdarvoa vastaajille.

Neljannen osion vastausten keskiarvo 4,39 ja hieman koko kyselyn keskiarvoa
(4,51) alhaisempi. Osto-osaston oman toiminnan kehittdmista koskevien
vastausten keskiarvo oli 4,6 ja keskihajonta oli melko alhainen (1,15).
Yhdessa toimittajien kanssa ldydettavien innovaatioiden vastausten keskiarvo
oli 4,17 ja keskihajonta myds alhainen (1,15). "En osaa sanoa” vastausten
maara oli yhteensa 32 kpl (26%), eli melko korkea. Syyna voi olla se, etta
vastaajien joukossa on jonkin verran uusia tyontekijoitd, jotka eivat ole

ehtineet nahda vuosien varrella tapahtunutta kehitysta.
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Avoimen osion sanalliset vastaukset tukivat osto-osaston oman kehityksen
kohtuullisen hyvéaa tulosta. Sanallisissa vastauksissa todettiin, etté osto-
osasto on kehittdnyt toimintaansa vuosien varrella, mutta samalla todettiin,

ettd viela olisi varaa kehittya lisaa.

On huomattava, etta Hackett Groupin tutkimuksen mukaan siséiset asiakkaat
eivat aina ole etsimassa uusia innovaatioita, tai se ei ainakaan ole usein
tarkeimpien toiveiden joukossa. Neljannen osion tulokset tukevat tata
tutkimusta. (Key Issues Study, The Hackett Group 2016).

Neljas osio mittasi sisdisten asiakkaiden nakemysté osto-osaston
kehittymisesta ja arvon lisdamisesta toimittajien avulla. Kysymys koskien osto-
osaston omaa oppimista ja kehittymista sai hyvat arvosanat, pienen hajonnan
ja kohtuullisen pienen "en osaa” sano vastausten maaran, vaikka olikin jo
loppupuolella kyselyd, jolloin "en osaa sanoa” vastausten méaara alkaa jo
luontaisesti lisdéantyd. Osto-osaston omaa oppimista mittaava kysymys
sailytetaan myods myohemmassa mittauksessa. Arvon lisdysté koskevat
vastausten keskiarvo oli lahella neutraalia ja sai paljon "en osaa sanoa”

vastauksia, joten se jatetaan pois jatkossa kyselysta.

Kehittymisnékokulma, osion keskiarvo 4,39

Kysymys  Ulottuvuus Keskiarvo | Hajonta = En osaa Kehitettavaa
sanoa
25. Oppiminen ja 4,60 1,15 19 %
kehittyminen
26. Arvon lisddminen 4,17 1,15 32 % Alhaisin,
toimittajien avulla eniten "en
osaa sanoa”

Taulukko 11. Kehittymisndktkulmaa mittaavan osion vastausten yhteenveto

Yleisarvosana osto-osaston toiminnasta

Viidenneksi osioksi otettiin tilaajan pyynnosta yleisarvosana osto-osaston
toiminnasta, silla haluttiin saada yksi paamittari jatkon kannalta, mihin
kehittymista voidaan verrata.
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Arviointiasteikko oli muusta kyselysta poikkeava. Vastaajia pyydettiin
antamaan yleisarvosana osto-osaston toiminnasta asteikolla 1-7, jossa
1=heikko, 2=valttava, 3=keskinkertainen, 4=neutraali, 5=hyva, 6=kiitettava,

7=erinomainen ja 8=en o0saa sanoa.

Yleisarvosanaa mittaava asteikko

Heikko

Valttava
Keskinkertainen
Neutraali

Hyva

Kiitettava

N o g M w N B

Erinomainen
8. En osaa sanoa

Taulukko 12. Yleisarvosanaa mittaava asteikko

Yleisarvosana vastausten keskiarvo oli 4,27 ja jai koko kyselyn keskiarvon
(4,51) alapuolelle. Keskihajonta oli 1,23) ja vastauksia enemmist6 33 kpl
(53%) oli hyva (23 kpl) tai kiitettava (10 kpl) ja 29 kpl vastauksista (47 %) ol
neutraali (8 kpl), keskinkertainen (16 kpl) ja valttava (5 kpl).

Yleisarvosanaa mittaava kysymys oli hyvin selked, eika siihen tullut yhtaan

"en osaa sanoa” vastausta ja se pidetaan mukana mydos jatkossa.

Sanalliset vastaukset

Kuudennessa ja viimeisessa osiossa vastaajilla oli mahdollisuus antaa
sanallisia vastauksia neljaan eri kysymykseen, joissa oli tarkoituksena saada
selville, ettd missé olisi eniten kehitettdvaa ja mika lisdisi vastaajan
asiakastyytyvaisyytta eniten. Naiden lisaksi kysyttiin palautetta myos siihen,
ettd mika toimii hyvin, mihin osto-osaston toiminnassa ollaan tyytyvaisia, seka

mahdollisia muita kommentteja.

Kysymys Avoimet kysymykset Kommentit
27. Missa olisi eniten kehitettavaa? 45
28. Mik& toimii hyvin? 61
29. Mika liséisi asiakastyytyvaisyyttasi eniten? 45
30. Muita kommentteja 8

Taulukko 13. Avoimet kysymykset
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Avointen kysymysten vastaukset taulukointiin ja ryhmiteltiin vastauksissa
esiintyneiden teemojen mukaan. Kysymykset "missa olisi eniten kehitettavaa”
ja "mika lisaisi asiakastyytyvaisyyttasi eniten” saivat hyvin samantyyppisia
vastauksia, joten niiden vastaukset yhdistettiin ja jatkossa myds nama
kysymykset tullaan yhdistdma&n muotoon: "Mita osto-osaston tulisi mielestasi

kehittda ensisijaisesti toiminnassaan?”.

Avoimia kommentteja tuli yhteensa 197 kappaletta, joista 159 sisalsi selkean
kommentin. Loput 38 kommenttia oli pisteita, merkkeja tai vain "7no comments”
-tyylisen viestin. Naista 159:sta vastauksesta 90 kommenttia liittyi kysymyksiin
"Missa olisi eniten kehitettdvaa” ja "Mika lisaisi asiakastyytyvaisyyttasi eniten”,
61 kommenttia liittyi kysymykseen "Mika toimii hyvin” ja 8 vastausta oli "Muita

kommentteja”.

Vastausten mukaan tarkeimpia kehityskohteita, jotka lisaisivat sisaisten
asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta olivat tilauspyyntjen lapimenoaikojen
parantaminen ja toimitusaikojen lyhentaminen (yhteensa 36 kommenttia,
36%), IT-jarjestelmien parantaminen (22 kommenttia, 22%), sopimusten
lisddminen ja joustavuuden lisddminen etenkin pienissa tilauksissa (14
vastausta, 14 %) laatuvaatimusten ja spesifikaatioiden parempi
noudattaminen (9 vastausta 9%), ostajien osaamisen lisaéaminen (7 vastausta,
7 %), vuorovaikutuksen lisaéaminen (7 vastausta, 7 %), tilausten seurannan
parantaminen (5 vastausta, 5 %). Lisaksi muita yksittaisia parannusehdotuksia
olivat palveluasenteen parantaminen, keskusvaraston perustaminen,
tuotteiden standardointi, ns. Finnlines-standardi, vastuullisuuden lisédminen,
logististen palvelujen parantaminen, joustavuuden lisdaminen, seka tuotteiden

parempi kategorisointi.

Kysymykseen "Mika toimii hyvin tai on kehittynyt osto-osaston toiminnassa”
saatiin yhteensa 72 vastausta, joista 20 (28%) koski hyvaa hatatilausten
hoitamista, 18 vastausta (25%) liittyi lisd&ntyneeseen vuorovaikutukseen, 18
vastausta (25 %) osto-osaston toiminnan kehittdmiseen, 5 vastausta (7%)
liittyi lisdantyneeseen osaamiseen ja 11 (15%) vastauksista oli muita

yksittaisia kommentteja liittyen sopimusten hyédyntadmisen helppouteen,
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hyvaan palveluasenteeseen, tilattujen tuotteiden parantuneeseen laatuun,

logistiikkajarjestelyihin seké lisaantyneeseen joustavuuteen.

Avoimet kysymykset

No Kysymys Kommentti Maara
27. Missa olisi eniten kehitettdvad, mika | Lapimenoaika, 36%

lisaisi asiakastyytyvaisyyttasi eniten? | toimitusaika

IT-jarjestelméat 22%
Sopimukset ja 14%
joustavuus
Laatu/spesifikaatio 9%
Osaaminen 7%
Vuorovaikutus 7%
Seuranta 5%
Muut 8%
28. Mika toimii hyvin? Hatatilaukset 28%
Vuorovaikutus 25%
Kehitys 25%
Osaaminen 7%
Muut 15%
30. Muita kommentteja Vierailu

Reklamoinnit

Taulukko 14. Avointen vastausten yhteenveto

Avointen kysymysten perusteella tarkeimpia kehityskohteita ovat
tilauspyyntdjen lapimenoaikojen nopeuttaminen ja toimitusaikojen
lyhentdminen, IT-jarjestelmien parantaminen, sopimusten lisdaminen ja

joustavuuden lisddminen etenkin pienissa tilauksissa.

Laadun, osaamisen ja vuorovaikutuksen lisaéaminen esiintyivat molemmilla
seka kehityskohteissa, ettéa saivat myods mainintoja kysymykseen "Mika toimii
hyvin”. Taman voi tulkita siten, etta tilattujen tuotteiden laadun, ostajien
osaamisen ja osastojen valisen vuorovaikutuksen katsotaan lisdantyneen ja

kehittyneen, mutta niita pitaisi edelleen kehittaa.

Kaiken kaikkiaan saadut kommentit olivat runsaslukuisia ja paaosin
rakentavia. Vastausten perusteella valittyi kuva, etta sisaiset asiakkaat

kokevat etta heidan tilaustarpeensa tulevat kohtuullisen hyvin tyydytetyiksi,
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mutta ostoprosessi ja IT-jarjestelméat koetaan turhan kankeiksi ja
parannettavaa loytyy erityisesti tilauspyyntojen lapimenoajoista ja tilausten

kokonaistoimitusajoista aluksille.

Sisaiset asiakkaat olivat erityisen tyytyvaisia saamaansa palveluun
hatatilanteissa, vuorovaikutuksen koettiin lisdéntyneen ja osto-osaston

pyrkimys kehittyd on huomioitu ja sita pidetdan hyvana asiana.
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Tulosten yhteenveto ja havaitut kehityskohteet

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulo kset parhaimmasta heikompaan

No | Osio/ ulottuvuus Keskiarvo =~ Kommentit
Asiakaspalvelunakdkulma 5,16
Prosessinakokulma 4,39
Kehitysnakdkulma 4,39
Taloudellinen nakdkulma 4,34
Yleisarvosana 4,27
Kaikkien osiot 4,51
1. Kohteliaisuus, palveluasenne 5,65 hyvalla tasolla
2. Viestintd, vuorovaikutus 5,63 parantunut, pitaa kehittaa
3. Saavutettavuus 5,61 hyvalla tasolla
4, Laskujen tarkastaminen 5,08 18% "en osaa sanoa”
5. Luotettavuus 4,90
6. Reagointikyky 4,82 parantunut, pitda kehittéa
7. Patevyys 4,82 parantunut, pitaa kehittaa
8. Asiakkaan tunteminen ja ymmartaminen 4,69
9. Yritysvastuu 4,66 34% "en osaa sanoa”
10. Reklamaatioiden kasittely 4,65
11. | Kategoriahallinta 4,62
12. | Oppiminen ja kehittyminen 4,60
13. | Opastus ja ohjeistus 4,57
14.  Sopimusneuvottelut 4,52 32 % "en osaa sanoa”
15. | Logistiikkapalvelut 4,46
16. Toimittajavastuu 4,44 48 % “en osaa sanoa”
17. | Kustannusten hallinta 4,41 26 % "en osaa sanoa’
18. Organisaatiorajat ylittava yhteistyo 4,40 parantunut, pitaa kehittéa
19. | Riskien hallinta 4,39 47 % "en osaa sanoa”
20. @ Toimitettujen palvelujen laatu ja lopputulos 4,37
21. | Ostoprosessin tasmallisyys, virheettdmyys 4,30
22. | Toimittajahallinta 4,29 50 % "en osaa sanoa”
23. | Innovaatiot, arvon lisddminen 4,17
23. | Tyokalut, IT-jarjestelméat 3,97 22 kommenttia
25. | Ostoprosessin tehokkuus 3,61 36 kommenttia
26. | Tasmallisyys, toimitusten oikea-aikaisuus 3,47 36 kommenttia
27. | Sopimusten lisddminen ja joustavuus avoimet | 14 kommenttia

Taulukko 15. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten yhteenveto
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6.2 Tulosten analyysi ja nelikentta

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen parhaat tulokset saivat kohteliaisuus
(5,65), viestinta (5,63) ja saavutettavuus (5,61). Talla perusteella voidaan
todeta, etta osto-osaston palveluasenne, saavutettavuus ja viestintakyky ovat

hyvalla tasolla

Tutkimuksen heikoimmat tulokset saivat toimitusten tdsmallisyys (3,47),
ostoprosessin tehokkuus (3,61) ja IT-jarjestelmat (3,97). Nailla kolmella osa-
alueella osto-osastolla on eniten parannettavaa sisaisten asiakkaiden

mielesta. Naita tuloksia tukivat myos sanalliset vastaukset

Eniten "en osaa sanoa” -vastauksia saivat toimittajahallinta (50%),
toimittajavastuu (48%), riskien hallinta (47%), yritysvastuu (34%), innovaatiot
(32%) ja sopimusneuvottelut (32%). Naista kysymyksista vastaajilla ei tulosten
perusteella ole selvaa kasitysta, minka takia ndma kysymykset jatetaan pois
jatkuvasta mittauksesta. Toinen selittava tekija suurelle en osaa sanoa”
vastausten maaralle ndiden kysymysten osalta on se, ettd nama kaikki
kysymykset olivat loppupuolella kysely&, jolloin vastaajien keskittymiskyky
saattaa alkaa jo herpaantumaan ja talléin "en osaa sanoa” ja ehka myos
"neutraali” -vastausten maara lisdantyy. "Neutraali” -vastaus on kuitenkin
selked mielipide verrattuna "en osaa sanoa” -vastaukseen, joten siita syystéa

paadyttiin kayttamaan Likertin seitsemanportaista asteikkoa vastauksissa.

6.3 Tulosten vertailu aiempiin tutkimuksiin

Rudolf O. Large ja Tatjana Kdonig tutkivat A gap model of purchasing’s internal
service quality-tutkimuksessaan osto-osaston sisaisen asiakaspalvelun laatua
yleiseen palveluiden kuilumalliin perustuen. Myds aiempien tutkimusten
tapaan, Gap model-tutkimuksessa huomioitiin seka koettu palvelun laatu, etta
myos sisaisten asiakkaiden odotukset palvelun laadusta. Lisaksi tama malli
siséltaa itsearviointina suoritetun osion, jossa ostajat myods vastaavat kyselyyn
odotetusta palvelunsa laadusta, seka havaitusta laadusta. Tutkimus
suoritettiin suuressa yrityksessa ja vastauksia saatiin 145 sisaiselta
asiakkaalta ja 36 ostajalta tilastollista analyysia varten. Tulosten avulla voitiin
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havaita heikot kohdat ja tunnistaa tarkeimmat syyt siséisten asiakkaiden

tyytymattomyydelle.

(R.O. Large, T.Kdnig. 2008. Journal or Purchasing & Supply Management, 24-
32). Asteikkona kaytettiin seitsemanportaista Likertin asteikkoa, jossa 1=taysin
eri mieltd ja 7=taysin samaa mielta. Ensin mitattiin sisdisten asiakkaiden
odotuksia eri osa-alueista. Asiakaspalvelun laatua mittaavan SERVQUAL
asteikon osa-alueista tarkeimmaksi osto-osaston ominaisuudeksi arviointiin
luotettavuus (6,07), jonka jalkeen tulivat reagointikyky (6,01), ammattitaito
(5,89) ja empatia (5,58).

Taman jalkeen mitattiin sisaisten asiakkaiden kokemuksia naiden samojen
osa-alueiden osalta. Lopuksi néiden odotusten ja havaintojen valista kuilua
mitattiin, jolloin saatiin tunnistettua tarkeimmaét kehityskohteet ja sisaisten

asiakkaiden tyytyméattomyyden lahteet.

Sisaisten asiakkaiden ndkdkulmasta Gap-model -tutkimuksen suurin
suoriutumiskuilu asiakaspalvelun laadun osalta oli luotettavuudessa (1,48) ja
sen jalkeen reagointikyvyssa (1,4), ammattitaidossa (1,13) ja
palveluasenteessa (0,91). Tutkimuksen mukaan siséisten asiakkaiden
palvelun laatua koskevien odotusten keskiarvo oli 5,89 ja havaintojen
keskiarvo 4,66 ja naiden valinen kuilu oli 1,23. Nain ollen voidaan todeta, etta

sisdisen asiakaspalvelun laatu toteutuu 79 %:sti.

Asiakaspalvelun suoriutumiskuilu - Gap-model

7,00
6,00
5,00

6,0% ~ =5289
4,00
3,00
2,00
1,00 1,48 1,4 1,13 91 1,23
0,00

Luotettavuus, = Reagointikyky, = Ammattitaito, = Palveluasenne, SERVQUAL

1 RO
O, 0T =8

Reliability Responsiveness Assurance Empathy asiakaspalvelun
laatu (kaikki)
1 2 3 4 5
I Havainnot (Gap) Kuilu === Qdotukset (Gap)

Kuva 13. Asiakaspalvelun suoriutumiskuilu Gap-model -tutkimuksessa
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Finnlinesin osto-osaston siséisten asiakkaiden nakdkulmasta suurin
suoriutumiskuilu asiakaspalvelun laadun osalta oli reagointikyvyssa (1,19) ja
sen jalkeen luotettavuudessa (1,17), ammattitaidossa (1,07) ja
palveluasenteessa (0,18). Finnlinesin osto-osaston sisaisten asiakkaiden
palvelun laatua koskevien odotusten keskiarvona kaytettiin Gap-mallin lukua
5,89, havaintojen keskiarvoksi saatiin 4,66 ja ndiden valiseksi kuiluksi mitattiin
0,9. Nain ollen voidaan todeta, etta sisdisen asiakaspalvelun laatu toteutuu 85
%:sti. Tama on kuitenkin vain suuntaa antava tulos, silla Finnlinesin osto-
osaston sisaisten asiakkaiden odotusta ei mitattu, vaan siihen kaytettiin Gap-
model-tutkimuksessa saatuja arvoja. Gap-mallissa saadut tulokset odotuksista
olivat kuitenkin hyvin loogisia ja sen johdosta yleistettavissa myds tahan
tutkimukseen. Odotusarvot olivat hyvin lahella arvoa 6 asteikolla 1-7 ja
ainoastaan palveluasenteen odotukset olivat hieman alhaisemmat (5,58),
mika selittyy silla, ettd myds loogisesti tarkeinta osto-osaston sisdisessa
palvelussa on luotettavuus, reagointikyky, ammattitaito ja vasta taman jalkeen

palveluasenne, joka toki sekin on naiden tarkeimpien joukossa.

Asiakaspalvelun suoriutumiskuilu - Finnlines
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Luotettavuus, | Reagointikyky, = Ammattitaito, Palveluasenne, SERVQUAL
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Reliability Responsiveness Assurance Empathy asiakaspalvelun
laatu (kaikki)
1 2 3 4 5
I Havainnot (Finnlines) Kuilu === Qdotukset (Gap)

Kuva 14. Finnlinesin osto-osaston asiakaspalvelun suoriutumiskuilu

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd Finnlinesin osto-osaston sisaista
asiakaspalvelun laatua mittaavan tutkimusosion tulokset olivat hyvin samalla
tasolla vastaavan Largen ja Konigin Gap-model-tutkimuksen (2008) tulosten

kanssa. Erona oli, etta suurin asiakaspalvelun suoriutumiskuilu Finnlinesin
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osto-osaston osalta oli reagointikyvyssa, kun Gap-model -tutkimuksessa

suurin kuilu oli luotettavuudessa.

Finnlinesin tulosten vertailu Gap-model -
tutkimukseen

7,00
6,00
5,00

6,07 6,01 5,89 5-58 5,89
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Luotettavuus, Reagointikyky, Ammattitaito, Palveluasenne, SERVQUAL

Reliability  Responsiveness  Assurance Empathy  asiakaspalvelun
laatu (kaikki)
1 2 3 4 5
EE Finnlines W Gap Odotukset (Gap)

Kuva 15. Finnlinesin asiakaspalvelun laatua mittaavan osion vertailua aiempaan tutkimukseen

6.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti kertoo, mitataanko sita, mité piti ja reliabiliteetti kertoo, miten
tarkasti mitataan. Validiteetti on mittauksen luotettavuuden kannalta
ensisijainen peruste, silla ellei mitata oikeaa asiaa, ei reliabiliteetilla ole mitdan
merkitysta. Validilla tarkoitetaan tutkimuksen mittareiden patevyytta mitata
juuri sitd, mitd mittareiden pitikin mitata. Mittareiden patevyyteen olennaisesti
vaikuttava tekija on se, miten hyvin kysymykset on suunniteltu ja miten ne on
sijoitettu kyselylomakkeeseen. Taman tutkimuksen kysymykset laadittiin
huolellisesti hyddyntéen teoriatietoa hankintatoimesta (arvoketju, merkitys
yrityksessa, tehtavat, mittaus), asiakaspalvelusta (SERVQUAL), laadun
kehittdmisen (strateginen mittaus, BSC) ja kyselytutkimuksen mittaamiseen
littyvien teorioiden avulla. Kysymykset oli laadittu seka suomeksi, etta
englanniksi ja vastaajat saivat valita Questback-ohjelmasta kummalla kielella
he halusivat vastata. Virallinen kieli aluksilla on englanti ja kysyjan
kansallisuutta ei tutkittu. 18 vastaajaa (29%) oli valinnut englanninkielisen
kyselyn ja loput 44 vastaajaa (71%) oli valinnut suomenkielisen kyselyn.
Vastaajat ovat aluksella tydskentelevaa paallystoa, joilla on vahintaén

peramiehen tai konemestarin koulutus ja patevyys Validiteettia pyrittiin
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varmistamaan suorittamalla esitutkimus, jossa kysymykset testattiin
koehenkilolle ennen kyselyn lahettamista. Testauksella varmistettiin, ettéa seka
suomenkieliset ettéd englanninkieliset kysymykset ovat vastaajien kannalta
ymmarrettavia, yksiselitteisia ja etta niiden kieliasu on mahdollisimman selkea,
jonka jalkeen kysymyksiin tehtiin viela tarvittavat muutokset. Myos
kyselylomakkeen linkin toimivuus varmistettiin ennen kyselyn lahettamista
vastaajille. Myds kyselyn suorittamiseen kaytettava aika testattiin ja kysely
rakennettiin niin, etta silhen pystyy vastaamaan alle kymmenessa minuutissa.
Kysymykset oli sijoitettu kyselylomakkeeseen selkeiksi osioiksi ja sen lisaksi
kaikki kysymykset olivat nahtavissa kerralla samalla sivulla, joten vastaaminen
oli nopeaa ja kysymyksia voitiin verrata toisiinsa kyselyn aikana. Tutkimuksen
rakenne perustui tunnettuun strategisen suunnittelun tyékaluun,
tasapainotettuun mittaristoon (Balanced Score Card), jolla mitatut asiat
voidaan muuttaa toiminnaksi ja tutkimuksen ensimmainen osio,
asiakaspalvelunakoékulma oli muotoiltua Largen ja Konigin vastaavasta Gap-

model-tutkimuksesta (2008), johon sen tuloksia myds voitiin osittain verrata.

Tutkimuksen joidenkin kysymysten osalta esiintyi erityisen paljon "en osaa
sanoa” vastauksia. Naita kysymyksia oli etenkin taloudellista nékdkulmaa ja
liketoiminnan tukemista mittaavassa osiossa ja olikin luonnollista, ettei
alusten henkilokunnalla ole selvda kasitystda muun muassa
sopimusneuvotteluista tai toimittajavastuusta, mutta tilaaja halusi sisallyttaa
nama kysymykset kuitenkin tahan ensimmaiseen kyselyyn. Tassa
tutkimuksessa tehty ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely oli kartoitus ja
jatkossa tehtavaa kyselya varten kysymysten maaraé vahennetéan ja
joukosta poistetaan sellaiset kysymykset, jotka saivat paljon "en osaa sanoa” -
vastauksia ja joilla ei ole suurta merkitysta asiakastyytyvaisyydelle. Jatkossa
kysymysten sanamuotoa on viela tarpeen hioa, jotta varmistutaan etta
kysymykset todella mittaavat sita mitéa on tarkoitettu. Yksi uudelleen
muotoiltavista kysymyksista koski liiketoiminnan tukemisen osion
"tasmallisyytta” mittaavaa ulottuvuutta. Kysymys oli kirjoitettu muotoon: "Osto-
osaston hankkimat tuotteet ja palvelut toimitetaan sovittuna aikana”. Talla
tarkoitettiin laatunakokulmasta ulottuvuutta "tdsmallisyys”, eli kuin tasmallisesti
osto-osaston palvelu toimii. "Sovittuna aikana” saattaa olla tulkinnanvarainen,
silla vastaaja joutuu pohtimaan, kenen sopimaan aikaan sita verrataan,

alusten toiveeseen vai ostajan ja toimittajan tilauksessa sopimaan
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aikatauluun. Taman kysymyksen muotoilua kommentoitiin myos ostajien
kesken pidetyissa tytpajoissa, joissa vastauksia kasiteltiin. Jatkossa tata
kysymysta muotoillaan niin, etta se liittyy selkedmmin
kokonaistoimitusaikoihin, silla se on vastaajille selkeampi ja nain
"tasmallisyys” -ulottuvuus erottuu entista selkedmmin prosessin tehokkuutta
mittaavasta ulottuvuudesta. Nama kaikki tekijat ja rajoitukset huomioiden
voidaan todeta, ettd taman tutkimuksen validius on hyva ja tutkimus mittasi

juuri niitd asioita, joita sen on tarkoitus mitata.

Mittauksen reliabiliteetti on sitd parempi, mitd vahemman siihen sisaltyy
mittausvirhetta ja reliaabeliuden perusajatus voidaan esittda yksinkertaisella
lauseella: "Reliaabeliin kyselyyn annetut vastaukset eroavat, koska vastaajilla
on erilaisia mielipiteita - ei sen vuoksi, etta kysely on hammentava tai
monitulkintainen.” (SPSS 1999, s.362; Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto,

menetelmaopetuksen tietovaranto)

Tutkimuksen kysely oli avoinna 20.12.2016 ja 16.01.2017 véalisen& aikana, eli
vastausaikaa oli yhteensa noin nelja viikkoa, jonka aikana vastaajille l&hettiin
kaksi muistutusta kyselysta. Kysely lahettiin kaikkiaan 135:lle vastaajalle ja
vastauksia saatiin yhteensa 62, eli kyselyn vastausprosentti oli 46 %.
Vastausaineiston koko on hyva, silla tilastollisesti merkittaan aineistoon
tarvitaan yleisen saéannon mukaan vahintdan 30 vastausta. Myos kyselyn
vastausprosenttia voidaan pitaa erittéin hyvana, silla se ylittaa selvasti
keskiarvon ja tyypillisesti asiakastyytyvaisyyskyselyjen vastausprosentit jaavat
jopa alle 20%:n. Valtaosa vastauksista tehtiin paivaaikaan ja ainoastaan viisi
vastausta (8%) tehtiin yolla klo 22:00-07:00 valilla ja tatakin selittaa se, etta

laivaty® on vuorotyota.

Paljon kaytetty tunnusluku reliabiliteetin mittaamiseksi on Cronbachin alfa.
Silla mitataan nimenomaan mittarin konsistenssia eli yhtenaisyytta.
Cronbachin alfa lasketaan muuttujien valisten keskimaaraisten korrelaatioiden

ja vaittdmien lukumaaran perusteella.
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Cronbach Alfa Mittarin yhtenaisyys
a>09 Erinomainen
09>a0>0.8 Hyva
0.8>a>0.7 Hyvéaksyttava
0.7>0>06 Kyseenalainen
06>0>05 Kehno
05>a Ei voida hyvaksya

Taulukko 16. Cronbach Alfan asteikko (Cronbach, 1951, 297-334)

Tutkimuksen reliabiliteettia varmistettiin laskemalla eri osioiden Cronbachin
alfa-tunnusluvut. Yleisesti ottaen Cronbach alfan tulisi ylittd& arvo 0,7, jotta
tutkimusmittarin yhtenaisyys olisi hyvaksyttavalla tasolla. Taman tutkimuksen
osa-alueiden Cronbach alfa-luvut olivat valilla hyvaksyttava-erinomainen, joten

mittareiden sisaista reliaabeliutta voidaan pitdd myos tilastollisesti hyvana.

Tutkimuksen osio Cronbach Alfa

Asiakaspalvelu 0,85
Prosessi 0,86
Talous 0,90
Kehittyminen 0,78

Taulukko 17. Tutkimuksen reliabiliteetin varmistaminen Cronbach alfan avulla
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7 JOHTOPAATOKSET JA TOIMENPIDE-EHDOTUKSET

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen aloitettiin strategisella mittauksella.
Strategisen mittauksen avulla pyrittiin vastaamaan kolmeen kysymykseen:
mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen, miten tarkeita eri tekijat ovat
kokonaisuuden kannalta ja milla tasolla asiakastyytyvaisyys on. Naiden
tietojen perusteella saatiin selville asiakastyytyvaisyys. Tiedot mahdollistavat
my0Os operatiivisen mittauksen aloittamisen. Samalla saadaan selville, missa
asiakastyytyvaisyyden osatekijoisséa on eniten parantamista. Kertatutkimus on
tarkoitus toistaa kahden-kolmen vuoden vélein. Kertatutkimusta toistettaessa
hyddynnetdan jo aiemmin l6ydettyja asiakastyytyvaisyyden osatekij6ita, jolloin
tutkimuksen tekeminen on helpompaa. Samalla voidaan seurata

asiakastyytyvaisyyden kehittymista.

7.1 Tarkeimmat havainnot

Taman tutkimuksen avointen kysymysten perusteella saatiin selville, etta
Finnlinesin osto-osaston sisaisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta lisaisi
eniten kokonaistoimitusaikojen ja tilauspyyntéjen kasittelyn nopeutuminen, IT-
jarjestelmien parantaminen, seka joustavuuden lisddminen etenkin pienten
tilausten osalta. Lisaksi toivottiin enemman sopimuksia ja

laatuspesifikaatioiden tarkempaa noudattamista.

Avoimet kysymykset

No Kysymys Kommentti Maara
27. Missa olisi eniten kehitettavad, mika | Lapimenoaika, 36%

lisaisi asiakastyytyvaisyyttasi eniten? | toimitusaika

IT-jarjestelméat 22%
Sopimukset ja 14%
joustavuus

Laatu/spesifikaatio 9%

Taulukko 17. Finnlinesin osto-osaston asiakastyytyvaisyyteen eniten vaikuttavat tekijat
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7.2 Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

Asiakastyytyvaisyyden kehittamista varten tulokset siirrettiin nelikenttaan.
Nelikentan avulla voidaan havainnoida eri tekijéiden vaikutusta
asiakastyytyvaisyyteen, niiden merkitysta kokonaisuuden kannalta, seka
pohtia niiden strategisuutta ja sitd, minkalaisia vaikutusmahdollisuuksia niiden

kehittdmiseksi on olemassa.

Sisaisen asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

OSTOTIMIN VAIKUTUSPIIRI OSTOJOHTAJAN & YLIMMAN JOHDON
- SUURI VAIKUTUS, HELPPO VAIKUTTAA VAIKUTUSPIRI, STRATEGISET
w (Suunnittele, ota kayttdon, seuraa) (Informoi ylinta johtoa)
] « Toimitusten tasmallisyys 3,46 « IT-jarjestelmat 3,94
— « Prosessin tehokkuus 3,61 « Riskien hallinta 4,39
) > « Laatu 4,37 « Osastojen valinen yhteistyo 4,4
= > « Ohjeistus ja opastus 4,57 « Yritysvastuu, toimittajien hyvaksyminen 4,66
— U_'J « Asiakkaan tunteminen, joustavuus 4,69 « Ostajien ammattitaito ja koulutus 4,82
Dl « Reagointialttius 4,82 Osto-prosessin jaykkyys: Sopimuskattavuutta
> « Luotettavuus 4,9 on liséttadva ja on saatava liséa joustoa
el Laatuvaatimuksia ja spesifikaatioita on etenkin pienten tilausten kasittelyyn (ostorajat
<E
= . noudatettava tarkemmin tms.)
i OSTAJAN VAIKUTUSPIIRI ORGANISAATIORAJAT YLITTAVAN
) PIENEMPI VAIKUTUS, HELPPQ VAIKUTTAA, = YHTEISTYON VAIKUTUSPIIRI
§ (Jatkuva parannus) STRATEGINEN, PIENEMPI VAIKUTUS
< « Toimittajahallinta 4,29 « Kustannusten hallinta (TOC) 4,41
—_ « Prosessin virheettomyys 4 30 « Toimittajavastuu 4 44
g:) « Reklamaatioiden kasittely 4,65 « Kategoriaosaaminen 4,62
« Logistiset palvelut 4,46 « Palvelun saatavuus 5,61
« Sopimusneuvattelut 4,52 « Viestinta 5,63
« Laskujen tarkastaminen 5,08 « Palvelu asenne 5,65
Hyva palvelu kiiretilauksissa Tilausten seurannan parantaminen
yva p p
STRATEGISUUS :>

Kuva 16. Osto-osaston sisdisen asiakastyytyvaisyyden nelikentta

Nelikenttdan sijoitetaan pystysuoralla akselille ylhaalta alaspain eniten
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat. Vaaka-akselille sijoitetaan tekijoiden

merkitys kokonaisuuden kannalta ja niiden strateginen painoarvo.

Avointen kysymysten perusteella eniten asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
tekijat sijoitetaan vasemmalle ylds (toimitusaika, lapimenoaika) ja niista
strategisemmat tekijat oikealle ylos (IT-jarjestelmét, koulutus,

sopimukset/hankintapolitiikka).
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Alas vasemmalle sijoitetaan asiakastyytyvaisyyteen vahemman vaikuttavat
tekijat, seka hyvalla tasolla olevat tekijat ja sellaiset tekijat, joista vastaajilla ei

ollut selke&aa kasitysta (paljon "en osaa sanoa” -vastauksia).

Alas oikealle sijoitetaan asiakastyytyvaisyyteen véahemman vaikuttavat tekija,
jotka ovat kuitenkin strategisia. seka hyvélla tasolla olevat strategiset tekijat ja
myos sellaiset tekijat, joista vastaajilla ei ollut selke&a kasitysta (paljon "en

osaa sanoa’ -vastauksia).

Avointen vastausten kommentit yhdistettiin exceliss& numeerisiin vastauksiin
yhteen taulukkoon (liite 2), jonka avulla on helppoa hahmottaa eri tekijoiden
vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Avointen kysymysten ja numeeristen
tulosten yhdistelmé& seka niiden strategista merkitysta kokonaisuuden kannalta
voidaan hahmottaa nelikentan avulla. Tama nelikentta-tyokalu auttaa
asettamaan eri tekijoita tarkeysjarjestykseen ja sen avulla voidaan maaritella,
mihin kehityskohteisiin osto-osaston on itse mahdollista vaikuttaa
(lapimenoaika, toimitusajat), mihin yksittaiset ostajat (prosessin tehokkuus,
toimittajien valinta toimitusajan perusteella) ja ostotiimit (tilauspyyntdjen
kasittelyrutiinit, ohjeistus ja sen jalkautus) voivat vaikuttaa, mihin tarvitaan
osastojen valista yhteistyota (kokonaiskasittelyajat: tilauspyyntdjen
hyvaksyminen, spesifikaatioiden tasmallisyys) ja mitka tekijat ovat niin
strategisia, etta niiden kehittaminen vaatii ylimman johdon sitoutumista (IT-

jarjestelmat, hankintapolitiikka).

Mielenkiintoisena yksityiskohtana tuloksissa oli se, etta It-jarjestelmia
koskeneessa kyselyssa oli suurin keskihajonta (1,59). Vaitteena oli, etta: "It-
jarjestelmat (Amos) ja tyokalut tukevat hyvin hankintaprosessia. Vastauksista
46 % oli valilla 1-3 (1=taysin eri mieltd, 2=eri mielta ja 3=osittain eri mielta) ja
samoin 46 % vastauksista oli valilla 5-7 (5=osittain samaa mielta, 6=samaa
mieltd ja 7=tdysin samaa mieltd). Suuri keskihajonta kertoo luultavasti siit&,
ettd vaikka It-jarjestelmissa olisi varmasti kehittdmisen varaa, niin silti suuri
osa vastaajista ymmartaa etta kyseessa on strateginen ja vaikeasti
vaikutettavissa oleva kehityskohde, silla Finnlinesin emoyhtio Grimaldi kayttaa
hankinnoissa samaa Amos-ohjelmistoa ja myos tietokanta on yhteinen. Nain
ollen on tulkittavissa, etta noin puolet vastaajista ottaa huomioon realiteetit ja

my0Os avoimista vastauksista huokui ymmarrys siihen, etta osto-osasto pyrkii
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tuottamaan mahdollisimman laadukasta palvelua kaytettavissa olevilla

resursseilla ja jarjestelmilla.

Sisaisen asiakaspalvelun laadun kehittaminen

A PROSESSI STRATEGISET
Toimitusten tasmaéllisyys @ @ T jarjesteimat
& . . Riskien hallinta @
w @ Tilausprosessin tehokkuus
E @ Hankintapolitikka
g je Laatu . o
= % Ostajien ammattitaito
)
% g— ASIAKASKASPALVELU YHTEISTYOTA VAATIVA
= >
- @ Luotettavuus @ Osastojen valinen yhteistys
3 @ Laskujen tarkastus Spesifikaatiot
% Virheettdmyys ja reklamointi . Kiiretilaukset
<

| STRATEGISUUS JA VAIKUTUSMAHDOLLIUUS >

@ Hyvalia tasolla ( Mahdollisuus parantaa @ Kriittinen kehityskohde

Kuva 17. Nelikenttd asiakastyytyvaisyyden kehittdmisen tyokaluna

Taman tutkimuksen mittaristo perustui tasapainotetun mittariston strategiseen
tyokaluun (Balanced Score Card), jolla mitattavat asiat on mahdollista muuttaa
toiminnaksi ja liséksi tutkimuksen tuloksena syntyneen nelikentan avulla on
mahdollista hahmottaa tarkeysjarjestysta, strategisuutta ja sita, kenen

vaikutuspiirissd mikakin kehitettava tekija on.

Talla tyolla oli kokonaisuudessaan kolme tavoitetta: 1) tehd& kartoitus osto-
osaston sisaisesta asiakastyytyvaisyydesta ja laatia ensimmainen
asiakastyytyvaisyyskysely, 2) tunnistaa tarkeimmat kehityskohteet ja laatia
kehityssuunnitelma sisdisen asiakaspalvelun parantamiseksi 3) kehittaa
jatkuva mittari tyokaluksi osto-osaston sisaisen asiakaspalvelun laadun

parantamiseksi.

Tassa tydssa onnistuttiin saavuttamaan sille asetetut tavoitteet. Ensimmainen
asiakastyytyvaisyyskysely saatiin laadittua ja asiakastyytyvaisyys kartoitettua,
tarkeimmat kehityskohteet tunnistettiin ja niiden perusteella laadittiin

kehityssuunnitelma sisdisen asiakaspalvelu parantamiseksi. Tutkimuksen
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tuloksena kehitettiin malli jatkuvaan asiakastyytyvaisyyden mittaukseen,
suunnitelma ostoprosessin tehostamiseksi ja tilauspyyntéjen lapimenoajan
mittari tyOkaluksi. Ostoprosessin tehostamissuunnitelmassa pyritaan
poistamaan esteitd prosessin sujuvalta virtaukselta, muun muassa lisataan
Amos-jarjestelman oikeuksia ostajille, jotta tilauspyyntdjen ottamista
kasittelyyn saadaan nopeutettua, muutetaan tilauspyyntéjen
jakamiskaytantoja, seka pyritaan valitsemaan toimittajia mahdollisimman
hyvien toimitusaikojen perusteella tietyissa tapauksissa. Tavoitteena on
lyhentad keskimaaraista tilausten lapimenoaikaa kahdella paivalla muun
muassa naiden edella mainittujen keinojen avulla. Lisaksi tyon tuloksena
syntyi tunnettua asiakaspalvelun kuilumallia laajempi, strateginen
asiakastyytyvaisyysmalli, jossa asiakaspalvelundkdokulman lisaksi tutkitaan
asiakastyytyvaisyytta ostoprosessiin, ydinliiketoiminnan tukemiseen ja
kehitykseen.

7.3 Toimenpide-ehdotukset toimeksiantajalle

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tilaajalle toimitettiin kyselyn tulokset ja
yhteenveto, kuten myds osto-osaston ja Ship Managementin johdolle.
Vastaajille, eli alusten tutkimukseen valituille henkildille ja budjettivastuussa

oleville teknisille tarkastajille toimitettiin myos yhteenveto tuloksista.

Osto-osaston tulee maaritella selkeat tavoitteet ja konkreettisen toimet oman
toimintansa kehittdmiseen ja prosessin ostoprosessin tehostamiseen.
Tarkeimpana kehityskohteen pidettiin tilauspyyntdjen [&pimenoaikojen
nopeuttamista ja lyhyella aikavalilla (0-2 vuotta) tavoitteena tulee olla
tilauspyyntdjen lapimenoaikojen lyhentaminen kahdella paivalla, niin etta
keskimaarainen kasittelyaika on 14 paivaa, kun se on talla hetkella 16 paivaa.
Kaytanndssa tata toteutetaan niin, etta tilauspyyntdjen jakamista ostajien
kasiteltavaksi pyritddn nopeuttamaan. Tilauspyyntdja jaetaan ostajille
kasiteltavaksi jatkossa joka paiva, sen sijaan etté niité jaettaisiin vain
muutaman kerran viikossa. Liséksi Amos-jarjestelman oikeuksia lisataan niin,
etta kaikki ostajat paasevat itsekin ottamaan tilauksia kasittelyyn eikd heidéan
tarvitse odottaa tiiminvetajia, mika tuo joustuvuutta myods loma-aikoihin.
Toinen kehitettava asia on toimitusten tasmallisyys ja kokonaistoimitusaikojen

pituus. Toimitusaikoihin voidaan vaikuttaa vain rajallisesti, mutta ostajien
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kanssa on sovittu, etta pyritddn jatkossa entista tarkemmin valitsemaan
toimittajia parhaan mahdollisen toimitusajan suhteen. On kuitenkin
muistettava, etta laheskaan aina tilauksilla ei ole kiire ja normaalit toimitusajat
ovat usein riittavid. Seuraava asiakastyytyvaisyyskysely jarjestetdan kahden
vuoden kuluessa, jolloin voidaan tutkia toimenpiteiden vaikutusta koettuun
asiakastyytyvaisyyteen ja selvittaa avoimilla kysymyksilla mahdollisia uusia
kehityskohteita. Amos-jarjestelmésta on saatavissa erilaisia raportteja, mutta
niita ei ole ehka osattu hyddyntaa riittavasti. Yhtena valittbmana
toimenpiteena sovittiinkin, etté lapimenoaikojen raportointia kehitetdan ja

aletaan seuraamaan kuukausitasolla.

Taman tutkimuksen perusteella strategisia kehityskohteita ovat hankinnan IT-
jarjestelmien kehitys ja sisdisten asiakkaiden toiveet ostoprosessin
joustavuudesta etenkin pienten tilausten osalta, seka sopimuskattavuus, jotka
littyvat myos hankintapolitiikkaan. Pitkalla aikavalilla (2-5) vuotta olisi tarkeda
kehittda Amos-jarjestelmaa ja etenkin sen tietokantaa. Toivon mukaan It-
jarjestelmien kaytettavyys aluksilla paranee myos internet-yhteyksien
nopeutumisen myotd, mikd on oletettavaa tulevaisuudessa. Toimittajien
kanssa solmittavien raamisopimusten maaraa on pyrittava lisaamaan
mahdollisuuksien mukaan, mik& helpottaa ja nopeuttaa tilausprosessia, joka
koetaan talla hetkelld turhan raskaaksi etenkin pienten tilausten osalta.
Alusten on helppo hyédyntddn sopimuksia ja niiden myoté paranee seka
kokonaistoimitusajat, seka tilauspyyntdjen kasittelyajat. Talla hetkella osto-
osasto ja tekniset tarkastajat sijaitsevat myds fyysisesti erillaén toisistaan,
mika tuo tarpeetonta valimatkaa yhteydenpitoon ja esimerkiksi yhteisia
toimittajatapaamisia on haasteellista jarjestaa tasta syysta. Nykyisella
organisaatiorakenteella osto-osaston toimintaa voidaan kehittaa vain tiettyyn
pisteeseen asti ja onkin syyta pohtia, etta olisiko yhteistyota osto-osaston ja
teknisen osaston valilla mahdollista parantaa esimerkiksi osastoja tai joitain
niiden toimintoja yhdistamalla. Osastojen valisen yhteistyon kehittamista tulee
joka tapauksessa kannustaa, silla on paljon ostoprosessiin liittyvia asioita,
joita kumpikaan osasto ei pysty yksin kehittamaan, vaan niihin tarvitaan
yhteistyota. Naita asioita ovat muun muassa tilauspyyntéjen spesifikaatioiden
parantaminen ja osto-osaston ottaminen mukaan varhaisessa vaiheessa,
kokonaiskustannusten hahmottaminen, sek& huoltosuunnitelmien tekeminen,

esimerkiksi padkoneiden huoltotarpeiden suunnittelu pitkalla aikavalilla. Pitkan
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aikavalin tavoitteeksi tulee ottaa myos sisaisen asiakastyytyvaisyyden
keskiarvon nostaminen nykyisesté 4,27:sta keskiarvoon 5 (asteikolla

1=heikko, 7=erinomainen).

7.4 Pohdintaa ja ehdotukset tulevaan jatkotutkimuks ia varten

Tuloksia pohtiessa tulee mieleen, etta tavoitteena sisaisen asiakaspalveluna
laadulle tulisi olla optimitaso. Largen ja Konigin Gap-model tutkimuksessa
(2008) havaittiin, etta Likertin asteikolla yhdesta seitsemé&an sisaisten
asiakkaiden odotukset osto-osaston asiakaspalvelua kohtaan vaihtelivat
viiden ja kuuden valilla, eli sisdiset asiakkaatkaan eivat odottaneet
taydellisyytta. Jos keskitytaan pelkastaan asiakastyytyvaisyyden lisadmiseen,
niin voidaan ylipalvella. Palvelun laadulla on myds laatukustannukset, jotka
syntyvat esimerkiksi It-jarjestelmisté ja resursoinnista, joten laadun
parantamisen suhteen tulee vastaan myos omistajan asettamat reunaehdot.
On my06s muistettava, etta osto-osaston tehtava ei suinkaan ole ainoastaan
siséinen loppuasiakkaan hyva palveleminen, vaan muita tarkeita sidosryhmia
ovat eri tasoilla toimivat siséiset asiakkaat, omistaja, seka toimittajaverkosto
joilla kaikilla on omat vaatimuksensa. Toki useimmiten on niin, etta kun
tehdaan omistajan kannalta tarkeitéa asioita, niin se tyo palvelee myos kaikkia
sisédisia asiakkaita ja pitkalla aikavalilla myds tarkeimpia toimittajia. Osto-
osaston tavoitteiden on kuitenkin oltava tasapainossa, jotta varmistutaan siita
ettd tehdaan oikeita asioita liketoiminnan, siséisten asiakkaiden, prosessin ja
kehittymisen nakokulmista. Nain ollen asiakastyytyvaisyyden tavoitteeksi tulisi
ottaa jatkossa asteikolla yhdesta seitsemaan (1=heikko, 7=erinomainen)
yleisarvosana 5, kun se talla hetkella on tdméan tutkimuksen mukaan 4,27.

Finnlinesin osto-osaston asiakastyytyvaisyytta tullaan mittaamaan jatkossa
alusten lisaksi myods muiden sisaisten asiakkaiden osalta, joita ovat muun
muassa yrityksen markkinointi ja myyntiosastot, seké& satamapalveluista
vastaava Finnsteve-tytaryhtio, joille osto-osasto tuottaa hankintapalveluja.
Aluksia koskevasta kyselylomakkeesta muokataan muita sisdisia asiakkaita
varten sopivia kysymysosioita, jotka kuitenkin sisaltava samoja elementteja
littyen asiakaspalvelun laatuun, prosessin toimivuuteen, sekd avoimia
kysymyksia tarkeimpien kehityskohteiden kartoittamiseksi. Taman lisaksi olisi

mielenkiintoista tehda syventéavia haastatteluja paitsi alusten henkilokunnalle,
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kuin my®os erityisesti alusten teknisille tarkastajille. On oletettavaa, etta vaikka
alukset ja tekniset tarkastajat edustavat samaa osastoa, niin heilla saattaa
hieman erilaisia toiveita ja odotuksia osto-osaston asiakaspalvelulle. Tekniset
tarkastajat katsovat asioita useamman aluksen ja budjetin nakdkulmasta,
minka liséksi heidan taytyy huomioida myds muiden osastojen tarpeita muun
muassa alusten aikataulujen ja liikennejarjestelyjen suhteen. Haastatteluilla
olisi mahdollista pa&sta kiinni niin sanottuihin Kriittisiin tapahtumiin,
poikkeamiin, joissa palvelu on erottunut joko positiivisesti tai negatiivisesti.

Naista haastatteluista voisi nousta esiin yllattaviakin kehityskohteita.

Jatkotutkimusta varten on tietysti kiinnostavaa seurata, miten muutaman
vuoden valein suunnitelluksi tehtéavan asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
l[&htevat kehittymaan. Alkavatko kaytt6on otetut toimenpiteet vaikuttaa
toivotulla tavalla tilauspyyntéjen lapimenoaikoihin ja huomataanko sita

kaytannossa aluksilla, jos parannusta lapimenoaikoihin tulee muutama paiva?

Ostajien kanssa kaydyissa tydpajoissa nousi esille ajatus myos siita, etta
ostajilla olisi vastavuoroisesti tarvetta antaa palautetta aluksille yhteistyon
sujuvuudesta ja kehitysideoista. Myds tahan vuoropuheluun taytyisi I0ytaa

sopivia tapoja ja oikea kanava.

Pitkalla aikavalilla olisi mielenkiintoista tutkia, etta milla keinoilla ja mille tasolle
osto-osaston kypsyystasoa on Finnlinesilla mahdollista kehittaa.
Ostotoiminnan kypsyyteen vaikuttaa monet asiat, kuten toimiala, ostajien
koulutustaso ja niin edelleen. Varustamoala on hyvin perinteinen ja joidenkin
mielesté jopa hyvin vanhakantainen tai jopa jaykka, eika varustamon osto-
osastolla ei ole luultavimmin vield parhaimmat kaytannét ja prosessit

hyodynnettynd, joten kehittdmisen varaa olisi varmasti.

Hankinnoilla on téarkea rooli yrityksissa myds tulevaisuudessa, silla yritysten
taytyy yhd enemman keskittyd omaan ydinliiketoimintaansa ja ymparilla oleva
maailma muuttuu monimutkaisemmaksi digitalisaation myota, jolloin yha
useamman toiminnon hoitamiseen tarvitaan asiantuntijaa tai sen hoitaa joku
siihen erikoistunut ulkopuolinen alihankkija huomattavasti tehokkaammin, kuin
jos yritys tekisi sen itse. Hankintatoimen tarkeimpina tehtéaviné on tehokas

toimittajahallinta ja jolla yritys pysyy kilpailussa mukana, jolla tuotetaan
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lisdarvoa sisaisille asiakkaille. Toimitusketjun hallinnan avulla syntynyt
kilpailuetu siirtyy myos loppuasiakkaan hyvéaksi heidan arvoketjuunsa ja
tarkalla kokonaiskustannusten hallinnalla osto-osasto on mahdollistamassa
yrityksen mahdollisuuksia investoida ja kasvaa. Paljon ty6ta on kuitenkin viela
tehtavana, jotta osto-osasto pystyy vakuuttamaan oman yrityksen sisaiset
asiakkaat ja nousemaan luotettavan neuvonantajan asemaan. Hackett
Groupin tutkimuksen mukaan (2016) sisaisen yhteistyon lisdaminen ja
arvostetun neuvonantajan asemaan nouseminen ovatkin vaikeimpia ja
samalla tarkeimpia asioita, joiden kanssa yritysten osto-osastot juuri talla

hetkella kamppailevat.
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Liite 1/3
Finnlinesin osto-osaston asiakastyytyvaisyyskysely 2016

Arvioikaa seuraavia Finnlinesin osto-osaston asiaka spalveluun liittyvid vaittamia
asteikolla 1-7 (1=taysin eri mieltd, 7=taysin samaa  mieltd)

1. Osto-osastolla on tarvittava osaaminen (tiedot ja taidot) ja

toiminta on ammattimaista 82

2. Osto-osasto on luotettava ja pitda lupauksensa 4.90

3. Osto-osasto osoittaa halukkuutta ratkaista ongelmani ja vastaa

pyyntoéihini viivyttelematta p-82

4. Osto-osaston palveluasenne ja kdyttdytyminen on kunnioittavaa,
kohteliasta ja ystavallista
5. Osto-osasto huomioi tarpeeni yksil6llisesti, joustavasti ja pyrkii
ymmartamaan erityistarpeeni

4.69

6. Osto-osasto osaa kuunnella minua ja kdyttaa asiallista,
ymmarrettavaa kielta

7. Osto-osastoa on helppo ldhestya ja oikeat henkil 6t ovat hyvin

tavoitettavissa 551
1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00
Keskiarvo
Kysymys M Keskiarvo Keskihajonta Mediaani
1. Osto-csastolla on tarvittava csaaminen (tiedot ja taidot) ja toiminta on 52 482 117 5,00

ammattimaista
2. Osto-osastoon |uctettava ja pitaa lupauksensa 62 4,80 1,29 5,00
3. Osto-gsastoosoittaa halukkuutta ratkaista ongelmani ja vastaa pyyntdihini

_ s &2 4,82 135 5,00
vilvyttelemarta
4. Ostc?—osaslton ;:a_alre!ua_senne ja kayttaytyminen on kunnicittavaa, 2 5,65 103 5,00
kohteliasta ja ystavallista
5. Ost_o-{fsait_{: huc_:m.m| tarpm__-m yksiléllisesti, joustavasti ja pyrkii 52 ) 128 5,00
ymmartdmaan erityistarpeeni

6_. Os_to-osastoosaa kuunnella minua ja kayttaa asiallista, ymmarrettavaa 52 5,63 0,98 6,00
kielta
7. Os.to—osalstoa on helppo |18hestyd ja oikeat henkildt ovat hyvin 52 561 122 6,00
tavoitettavissa

Arvioikaa seuraavia Finnlinesin osto-osaston perust ehtaviin ja prosessiin liittyvia
vaittamia asteikolla 1-7 (1=taysin eri mieltd, 7=t& ysin samaa mieltd)

8. Osto-osasto on tehokas ja ripea kdsittelemaan tilauspyyntdja,
vertailemaan tarjouksia ja tekemaan tilauksia
9. Osto-osasto palvelee sisdisid asiakkaita tasmallisesti ja huolellisesti
(virheiden vahdisyys)
10. Osto-osasto laatii selkeitd ohjeitaja opastaa muita
organisaatioita hankintoihin liittyvissa asoissa
11. Osto-osasto seuraa jarjestelmaéllisesti, etta laskut vastaavat
tilauksia
12. Osto-osaston tekemat logistiset jarjestelyt ovat sujuvia ja
tehokkaita
13. Osto-osasto kasittelee reklamaatioita jarjestelmallisesti ja asettaa
kriittisille toimittajille riittavan vaatimustason
14. Osto-osasto yllapitaa sopimusrekisteria ja ne uvottelee
sopimuksista tulokse llisesti
15. IT-jarjestelmat (AMOS) ja tyokalut tukevat hyvin
hankintaprosessia

3.61

»
o
]

3.97

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

Keskiarvo



7

(o]

Kysymys

B.Osto-ocsastoon tehokas ja riped kasittelemaan tilauspyyntdja, vertailemaan

tarjouksia ja tekemaan tilauksia

8. Osto-osasto palveles sisaisia asiakkaita tasmallisestija huolellisesti
virheiden vahaisyys)

10. Osto-osasto laatii selkeitd ohjeita ja opastaa muita organisaatioita
hankintoihin liittywissa asioissa

11 Osto-osastoseuraa jarjestelmallisesti, ettd laskut vastaavat tilauksia
12. Osto-osaston tekemat logistiset jarjestelyt ovat sujuvia ja tehokkaita
13. Osto-osasto kasittelee reklamaaticita jarjestelmallisesti ja asettaa
kriittisille toimittajille riittavan vaatimustason

14. Osto-osastoyllapitad sopimusrekisteria ja neuvottelee sopimuksista
tuloksellisesti

15. IT-jarjestelmat (AMOS) ja tySkalut tukevat hyvin hankintaprosessia

Arvioikaa seuraavia Finnlinesin osto-osaston liiket

taloudelliseen suorituskykyyn liittyvia vaittamia a

7=taysin samaa mielt&)

16. Osto-osaston hankkimien tuotteet ja palvelut vastaavat teknisid-

ja laatuspesifikaatioita
17. Osto-osaston hankkimat tuotteet ja palvelut toimitetaan

sovittuna aikana
18. Osto-osasto kilpailuttaa hintoja tehokkaasti ja kykenee

hallitsemaan kokonaiskustannuksia
19. Osto-osasto pyrkii kehittamadn sisdista yhteistyotd aktiivisesti

20. Osto-osasto arvioi sadnnollisesti toimittajariskia

21. Osto-osasto mittaa toimittajien suorituskykya ja toimituskykya

. jarjestelmallisesti .
22. Kategoriavastaavillaon omien alueidensa vahva

substanssiosaaminen (asiaosaaminen)
23. Osto-osasto varmistaa, ettd hankinnoissa kdytetaan vain
hyvéksyttyja toimittajia .
24. Osto-osasto asettaa toimittajille konkreettisia vastuullisuuteen
liittyviad tavoitteita, esim. jatteiden vahentdminen

=
o

Kysymys
16. Osto-osaston hankkimien tuotteet ja palvelut vastaavat teknisia- ja
laatuspesifikaaticita

17. Osto-osaston hankkimat tuotteet ja palvelut toimitetaan sovittuna aikana

1B. Osto-osasto kilpailuttaa hintoja tehokkaasti ja kykenee hallitsemaan
kokonaiskustannuksia

19. Osto-osasto pyrkii kehittdmaan sisdista yhteistyota aktiivisesti

20. Osto-osasto arvioi saanndllisesti toimittajariskia

21. Osto-osasto mittaa toimittajien suorituskykyd ja teimituskykya
jarjestelmallisesti

22. Kategeoriavastaavilla onomien alueidensa vahva substanssicsaaminen
(asiaosaaminen)

23. Osto-osastovarmistaa, ettd hankinnoissa kaytetdan vain hyvaksyttyja
toimittajia

24 0Osto-osasto asettaa toimittajille konkreettisia vastuullisuuteen lifttyvia
tavoitteita, esim. jatteiden vahentaminen

0

62

62

62
g2

62

62
62

Keskiarvo Keskihajonta
3,61 1,42
430 1,32
457 1,33
5,08 1,17
446 1,50
4,65 137
452 1,31
3,57 1,55

oiminnan tukemiseen ja

Mediaani

3,00

'

4,00

s

5,00
5,00

s

5,00

5,00

4,00

s

4,00

s

steikolla 1-7 (1=taysin eri mielta,

2.00

62
62
62

62
62

62

62

62

62

b
w
N

3.46

Ll
W o~ b
© o

b
N
©

4.62

4.66

4.44

3.00 4.00 5.00

Keskiarvo
Keskiarvo Keskihajonta
437 1,45
3,45 1,42
441 1,36
440 1,18
4,39 0,98
4,29 1,02
4,62 131
466 1,46
444 1,22

6.00

Mediaani
5,00

s

3,00

s

4,00

s

4,00

s

4,00
4,00
5,00

4,00

s

4,00

'
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Antakaa yleisarvosana osto-osaston toiminnasta aste ikkolla 1-7 (1=heikko,
7=erinomainen)

27. Antakaa yleisarvosana osto-
osaston toiminnasta

1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

Keskiarvo

Antakaa kommentteja ja ehdotuksia osto-osaston asia  kaspalvelun ja toiminnan
kehittdmiseksi. Missa olisi eniten kehitettavaa tai parannettavaa? Mik& nostaisi
asiakastyytyvaisyyttasi eniten?

Eniten esiintyneet vastaukset

1. Aika: tilausten kasittelyaikojen ja toimitusaiko jen parantaminen (36 kpl)

2. IT-jarjestelmat: Amos-tietokannan parantaminen, FINA-ongelmat (22 kpl)

3. Prosessi: tilausprosessi koetaan jaykaksi ja par  annusta halutaan
sopimuskattavuuteen ja pientilausten sujuvoittamise ksi (14 kpl)

Muita kommentteja: laatuvaatimusten ja spesifikaati oiden tayttdminen (9), ostajien
osaamisen kehittdminen (7), vuorovaikutuksen parant ~ aminen (7), seurannan
parantaminen (7), palveluasenteen parantaminen, ke  skusvarasto, standardointi,
vastuullisuus, kehitys, logistiikka, joustavuus, ka tegorisointi
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Liite 2/3

Vastausten analyysi: avointen kysymysten vastauksista saatiin poimittua

tarkeimmat kehityskohteet ja ne ulottuvuudet, joilla on suurin vaikutus

asiakastyytyvaisyyteen

Finnlinesin osto-osaston tarkeimmat kehityskohteet asiakastyytyvaisyyden

lisaamiseksi
\
I |

6,0

40

5,0

4,0

3,0

2,0

1,0
0,0

4,8

= Negatiiviset kommentit

4,444

4,0

I

35

30
25
20

15
10

5

m Vastausten keskiarvo

m Positiiviset kommentit
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Sisaisen asiakastyytyvaisyyden kehittdminen

VAIKUTUS

e

ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN

OSTOTHMIN VAIKUTUSPIIRI
SUURIVAIKUTUS, HELPPO VAIKUTTAA
(Suunnittele, ota kayttdon, seuraa)

« Toimitusten tasmallisyys 3,46

« Prosessin tehokkuus 3,61

« Laatu 4,37

« Ohjeistus ja opastus 4,57

« Asiakkaan tunteminen, joustavuus 4,69

« Reagointialttius 4,82

« Luotettavuus 4,9

OSTOJOHTAJAN & YLIMMAN JOHDON
VAIKUTUSPIRI, STRATEGISET

(Informoi ylinta johtoa)

« IT-jarjestelmat 3,94

« Riskien hallinta 4,39

« Osastojen valinen yhteistyo 4,4

« Yritysvastuu, toimittajien hyvaksyminen 4,66
« Ostajien ammattitaito ja koulutus 4,82
Osto-prosessin javkkyys: Sopimuskattavuutta
on liséttaava ja on saatava
etenkin pienten filausten ka Iyyn

tms.)

OSTAJAN VAIKUTUSPIIRI

PIENEMPI VAIKUTUS, HELPPO VAIKUTTAA,

(Jatkuva parannus)

« Toimittajahallinta 4,29

« Prosessin virheettomyys 4 30
« Reklamaatioiden kasittely 4,65
« Logistiset palvelut 4,46

« Sopimusneuvattelut 4,52

« Laskujen tarkastaminen 5,08
Hyva palvelu kiiretilauksissa

ORGANISAATIORAJAT YLITTAVAN
YHTEISTYON VAIKUTUSPIIRI
STRATEGINEN, PIENEMPI VAIKUTUS
« Kustannusten hallinta (TOC) 4,41

« Toimittajavastuu 4 44

« Kategoriaosaaminen 4,62

« Palvelun saatavuus 5,61

« Viestinta 5,63

« Palvelu asenne 5,65

Tilausten seurannan parantaminen

STRATEGISUUS

Sisaisen asiakaspalvelun laadun kehittaminen

PROSESSI

Toimitusten tasmallisyys @
@ Tilausprosessin tehokkuus

Laatu

ASIAKASKASPALVELU
©® Luotettavuus

@ Laskujen tarkastus

Virheettdmyys ja reklamointi

STRATEGISET

@ 1Tjarjestelmat
Riskien hallinta @
@ Hankintapolitiikka

Ostajien ammattitaito

YHTEISTYOTA VAATIVA

. Osastojen valinen yhteistyd
Spesifikaatiot

® Kiiretilaukset

STRATEGISUUS JAVAIKUTUSMAHDOLLIUUS

@ Hyvéllé tasolla

Mahdollisuus parantaa @ Kriittinen kehityskohde
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All buyers average monthly orders and

handling time
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All Buyers average monthly orders and handling time in
2017
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