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Tédmén opinndytetydn tarkoituksena oli selvittdd Oy Ikapaper Ab Ltd:n toimeksiannosta
asiakkaiden tyytyvidisyyttd [ kapaperin tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin. Tavoitteena
oli my0s kartoittaa I kapaperin asiakassuhteiden hoitoa, selvittdd vastaajien toimialalle
asettamia vaatimuksia sekd kerdtd vastaajilta vapaamuotoista palautetta.

Tutkimus tehtiin syksylld 2008 puhelinhaastatteluilla sekéd sdhkdposti- ja kirjekyselyiné
kéayttden kv antitatiivista t utkimusmenetelmai. I kapaper v alitsi asiakkaat t utkimukseen
harkinnanvaraisella otannalla. Tarkoitus oli tutkia pienempien asiakkaiden tyytyvéisyyt-
td Ikapaperiin. Tutkimuksen yhteydessé otettiin yhteyttd 152 asiakkaaseen. Vastauspro-
sentiksi muodostui 67,11 %.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksesta ilmeni, ettd asiakkaat pitivét Ikapaperia melko luotet-
tavana yhteistyokumppanina. M y0s yhteyshenkildiden palvelualttius ja a siantuntemus,
toimitusvarmuus ja annettujen t oimitusaikojen luotettavuus nousivat etukérkeen. T yy-
tymittomampid a siakkaat olivat o ngelmanratkaisukykyyn, k ykyyn t uottaa a siakkaan
litkketoiminnalle lisdarvoa ja kykyyn ottaa vastaan palautetta.

Tutkimuksen tulosten mukaan Ikapaperin tulisi panostaa entistd enemmén jalkimarkki-
nointiin ja tihedmpiin yhteydenottoihin asiakkaisiin, mikd taas 1 uo 1 uotettavuutta ja
asiakaslahtoisyyttd, sekd toteuttaa asiakastyytyvidisyysmittauksia sdédnnollisin viliajoin.
Parannusta tarvitaan myos yhteyshenkilon tavoitettavuudessa ja palvelualttiudessa.

Avainsanat: asiakkuus, asiakastyytyvaisyys, paperisikkiteollisuus
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to study customer satisfaction of Oy Ikapaper
Ab Ltd. In addition, the aim was to chart customer care, examine customers’ demands
to the paper sack industry and to gather feedback in free form.

The customer survey was conducted during autumn 2008 a nd winter 2009. Customers
had three o ptions t o participate inthe survey: p hone interview, fulfilling the internet
form or paper form. The quantitative method was used. I kapaper chose customers for
the survey discretionally. The purpose was to study satisfaction of smaller customers of
Ikapaper. T he total o f 152 customers was contacted within the survey. T he response
percentage was 67,11 %.

According to the customer satisfaction survey, customers regard lkapaper as a trustful
cooperation partner. As positive aspects were mentioned contact persons” willingness to
be o fservice and expertise, delivery certainty and keeping up to given delivery times.
Customers w ere less s atisfied with pr oblem-solving a bility, bringing added value to
customers” business activities and competence to receive feedback.

According to the results of customer satisfaction survey, Ikapaper should focus on after-
sales marketing. I kapaper s hould also co ntact cu stomers more o fien in order to earn
more t rustworthiness a nd customer o rientation. T he cus tomer s atisfaction s urveys
should be conducted regularly. This survey showed that improvement is ne cessary in
sectors of contact persons” availability and willingness to be of service.

Keywords: customership, customer satisfaction, paper sack industry
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1 JOHDANTO

Tuotteilla on nykyisin yhd vaikeampaa erottua kilpailijoista, joten palvelun laadun mer-
kitys o n ka svanut. K uluttajat o vat en tistd kr iittisempid, valveutuneempia ja o dottavat
sekd ammattitaitosta ettd hy vda palvelua asioidessaan yrityksissé. P elkét tuotteet e ivét
endd takaa merkittdvai k ilpailuetua, joten yritykset ovat ottaneet palvelunlaadun huo-
mattavaksi kilpailukeinokseen Ammattitaitoisella henkildstolld ja laadukkaalla palvelul-
la yritykset p yrkivit er ottumaan k ilpailijoistaan ja houkuttelemaan uus ia a siakkaita.
Asiakkaiden vaatimustason kasvu odotukset laadukkaasta palvelusta ovat johtaneet sii-
hen, ettid yritysten on o ltava entistd e nemmaén tietoisia siitd mité ku luttajat haluavat ja

mité asioita asiakkaat arvostavat.

Useat yritykset tekevit nykypéivind sadnndllisin véliajoin asiakastyytyvidisyyskyselyitd,
joiden avulla pyritddn selvittiméédn asiakkaiden sen hetkistd tyytyvaisyyttd yritykseen.
Asiakastyytyviisyys perustuu pitkélti sithen, etti yritys tietdd minkélaista palvelua asi-
akkaat arvostavat ja pystyvit tarjoamaan juuri sellaista palvelua asiakkaille, jota nama
arvostavat. Asiakastyytyvéisyyskyselyiden iso etu yritykselle on siind, ettd k yselyt on
helppo toteuttaa ja ne ovat suhteellisen edullinen tapa saada térkeéd tietoa suurelta jou-
kolta ihmisié. Jos kysely on toteutettu hyvin ja yritys osaa hyddyntdd saamaansa tietoa,

tyytyviisten asiakkaiden médérad yrityksessd pystytddn kasvattamaan huomattavastikin.

Tédmén o pinnédytetyon tarkoituksena oli selvittdd Ikapaper Oy:n asiakkaiden mielikuvia
yrityksestd, tyytyvéisyyttd I kapaperin t uotteisiin ja p alveluihin seki pa rantaa jatko-
toimenpiteilld a siakkaiden t yytyvaisyyttd yritykseen entisestddn. Tutkimuksen t eoria
painottuu pa perisdkkivalmistukseen s ekd a siakkuuteen ja a siakastyytyviisyyteen. Ai-

neistona kéytettiin pddosin kirjallista materiaalia.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd pienempien asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Otokseen
valittiin kaikki vilja-, siemen- ja varastosikkitilaajat sekd osa perunasékkitilaajista. Tut-
kimusmenetelmaiksi valittiin kvantitatiivinen menetelmi. Téssd opinndytetyossa késitel-
laén lyhyesti Ikapaperia, Y pap — konsernia, johon Ikapaper kuuluu, paperisédkkivalmis-
tusta, as iakkuuttaj aa siakastyytyvdisyyttd, tulosten analysointia ja toimenpide-
ehdotuksia. L opussa 10ytyvit liitteind kyselylomake, saatekirjeet sekd avoimet pa laut-

teet.



2 OY IKAPAPER AB LTD

Ikapaper O y o n pa perisdkkeji s ekd pa inettuja t uotteita v almistava yritys I kaalisissa.
Ikapaper kuuluu Ypap Group konserniin. Ikapaper Oy perustettiin vuonna 2000. Silloi-
nen ydinryhmi ko ostui alan ammattilaisista ja yrityksen toiminta perustui niihin osaa-
jiin. Yrityksen pe rustivat J ukka L ammi, J armo S aari, J ukka-Pekka S alonen ja Jukka

Majamiki. (Majaméki 2008)

Varsin pe rusteellisella t yolld ja suurella yrittdmisen h alulla a lkuvaiheista s elvittiin ja
myynti k ehittyi suotuisasti. Vuonna 2002 yritys tyollisti jo neljd he nkil6a yr ittdjien it-
sensd liséksi. T dssd vaiheessa yritys o li jo s uuntautunut m yds pa inettujen t uotteiden
valmistamiseen, jotka myytiin yrityksen ulkopuolelle. T dstéd ka ynnistyi t oinen pi dtoi-
miala ja ndkymit ndyttivat suotuisilta. Vuonna 2002 lopulla Ypap Oy kiinnostui yrityk-
sestd ja hankki yrityksen osake-enemmiston. Toimintaa kehittdvid investointeja on tehty
vuosittain. Y rityksessd o n suunniteltu ja r akennettu uus ia ko neita ja laitteita, pi dosin
omiin innovaatioihin perustuen. Apuna o nki ytetty ldhialueella t oimivia yhteistyo-

kumppaneita. (Majaméki 2008)

Vuonna 2009 yritys tyollistdd suoraan 15 henkil64 ja vélillisesti lisdksi muut amia ulko-
puolisia henkilditd. Markkinoinnissa Ikapaper Oy on onnistunut positiivisella tavalla ja
tyomédrd on kasvanut reilusti vuosittain. Ikapaper Oy:n asiakkuudet koo stuvat pienisti
yksittdisistd pa kkaamoista s uuriin g lobaaleihin yrityksiin s aakka. Pakkausteollisuuden
kayttdmid painotuotteita viedddn r ekkakuormittain ko timaan lisdksi my6s E urooppaan
viikoittain. Jalostusmddrd on kasvanut useisiin tuhansiin tonneihin paperia ja kartonkia
vuodessa. Ikapaper toimittaa paperisdkkejd kaupan ja pakkaavan teollisuuden tarpeisiin

elintarvikepakkauksista kemikaaleihin. (Majamaiki 2008)

Liikevaihto on kasvanut vuosittain, ollen vuonna 2008 n. 4 miljoonaa euroa. Yrityksen
taloudellinen tilanne on vakaa ja yritys on muutenkin hyvéssd kunnossa. Yritys panos-
taa innovatiiviseen kehittdmiseen ja kustannustehokkuuteen sekéd asiakasldhtdiseen ajat-
teluun. Y ritys on luonut o man toimintajérjestelmén, joka ki sittdd koko toiminnan osa-

alueet sekd huomioi ympiristomme vaatimukset. (Majaméki 2008)

Kannustava palkkausjérjestelméd luo hyvinvointia henkilokunnalle ja kannustaa henkil6-

kuntaa. Y ritys pa nostaa v oimakkaasti henkiloston o maan o saamiseen sekd jatkuvaan
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kehittimiseen. Y rityksen strategiaprofiili eroaa p aljolti pe rinteisen jalostusteollisuuden
vastaavista ja s iksi yritys o n p ystynyt t oistaiseksi k ilpailemaan nopeasti muuttuvassa
maailmassa. [ kapaper O y ar vostaa kot ipaikkakunnan ja ldhialueen pa lveluita. Y ritys
kayttdd n 4itd hankkimalla t arvittavia p alveluita, p ientarvikkeita, pa kkaustarvikkeita,
energiaa, ku ljetuspalveluja, tilitoimistopalveluita ym. o malta pa ikkakunnalta. Henkilo-
kunta o n ko konaisuudessaan ldhialueelta. M yynti s uuntautuu k otipaikkakunnan u lko-
puolelle ja vientikauppa merkitsee suurta osaa koko toiminnasta. Vuonna 2007 Oy Ika-
paper Ab Ltd palkittiin Vuoden 2007 Yrittdjdpalkinnolla Pirkanmaan- ja Ikaalisten Yrit-
tdjien toimesta. (Majamaiki 2008)

Johdon vastuu

.

Resurssien hallinta

Prosessien
hallinta

Omavalvonta Turvallisuus

Jatkuva parantaminen

KUVIO 1. Oy Ikapaper Ab Ltd padprosessit

Yrityksen pddprosesseja kuvaa yllad oleva taulukko. Ikapaper panostaa tuotteiden ja pal-
veluiden jatkuvaan p arantamiseen, turvallisuuteen ja o mavalvontaan, miki on kestdvén

kehityksen ja asiakasldhtdisyyden perusta.



3 YPAP OY

Ypap Groupiin tytdryhtiditd Ikapaperin lisdksi ovat TT-Paperi ja Pyrollsack Oy. Vah-
vuuksia ovat asiakasldhtdinen ja joustava palvelu, jota toteutetaan korkealla ammattitai-
dolla. L aatujdrjestelmét varmistavat toiminnan korkean laadun ja hygieniatason. P itka
kokemus pa perin jatkojalostuksesta ja s aumaton yhteistyo as iakkaiden k anssa o vat
edesauttaneet m y0s uu sien ympadristoystévéllisten t uoteratkaisujen s yntymistd. (Ypap

Group 2009)

Pyrollsack Oy valmistaa pa perisidkkejé ka ikkiin teollisuuden pa kkaustarpeisiin — niin
venttiili- kuin a vosdkkejd erillisilld paperi- ja pa perimuoviyhdistelmdrakenteilla. T T-
paperi valmistaa kaavapapereita tekstiteollisuudelle sekd tarjoaa pienrullaus- ja p ituus-

leikkauspalvelua. (Ypap Group 2009)

Ypap Oy tarjoaa monivérisid flexopainettuja ja p ainamattomia p akkausratkaisuja e lin-
tarviketeollisuuden ja muun teollisuuden tarpeisiin. Valikoimiin kuuluvat myds hampu-
rilaispaperit P E-pdillystettynad t ai ko mpostoituvana B ioWrappina. Tuotteet toimitetaan

asiakkaan pakkaustarpeiden mukaisesti arkkeina tai rullina. (Ypap Group 2009)

Ammattitaitoinen henkilokunta ja moderni tekniikka varmistavat flexopainotdiden o n-
nistumisen. Y pap Groupin laaja konekanta takaa ratkaisun asiakkaiden monimuotoisiin
painatustarpeisiin. Ypap Oy:nk ehittdimd ko nepakattava FlowPap-joustopakkausrata
mahdollistaa tehokkaan ja hygieenisen pakkausratkaisun tuoreille elintarvikkeille. Pape-
rin ja muovin yhdistelma tarjoaa mahdollisuuden my6s suojakaasun kayttoon. Pakatta-
vaa t uotetta v oidaan ko rostaa r 44téloidylld ikkunalla ja pa inatuksella. (Ypap G roup

2009)



4 AIHEESTA TEHDYT TUTKIMUKSET

4.1 Oy Alfa-Bag Ab:n asiakastyytyviisyystutkimus

Pirkanmaan a mmattikorkeakoulun o piskelija P auliina Karlsson o nt ehnyt a siakas-
tyytyvéisyystutkimuksen Oy Alfa-Bag Ab:lle vuonna 2005. Hén tutkii my0s laadullisia
kriteereitd ko konaisvaltaisen asiakastyytyvédisyyden saavuttamiseksi. Alfa-BagOyon
suursikkien valmistaja. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Alfa-Bag Oy:n suurimpien
ja merkittdvimpien yritysasiakkaiden kokonaistyytyvéisyyttd yrityksen toimintaan. Tar-
koituksena o li s aada mahdollisimman r ealistinen kuva as iakasyritysten nidkdkulmasta
Alfa-Bagin laadullisen toiminnan nykyisesti tilasta ja sen kehittdmisesté tulevaisuudes-
sa. Opinndytetyossd o n kaksi o saa, t eoria-osuus, mika ke skittyy laadunhallintaan t &h-

tadviin tekijoihin sekd asiakastyytyvaisyystutkimus.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksen menetelmidnd kédytettiin kvantitatiivista tutkimusmene-
telmaa. Otos oli suhteellisen pieni — 16 yritysasiakasta, joista 14 osallistuivat tutkimuk-
sessa. Tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluina. Haastateltavat yritykset olivat ke mi-

an-, metalli- ja elintarviketeollisuuden aloilta.

Tutkimuksesta ki vi ilmi, ettd asiakkaat olivat melko tyytyvdisid Alfa-Bagin toiminnan
kokonaislaatuun. Asiakkaat kokivat palvelun laadun parantuneen vuosien varrella. Asi-
akkaat luokittelivat A Ifa-Bagin hyvéksi y hteistyokumppaniksi kot imaisuuden, luotetta-
vuuden, t oimitusvarmuuden, joustavuuden ja ke hittymishalun perusteella. Parannusta
toivottiin tuotteiden suorituskykyyn ja tuotevalikoimaan. Karlsson ehdottaa kustannus-
tehokkuuden lis &dmistd, hi ntakilpailukyvyn parantamista ja tuotevalikoiman laajenta-

mista.

4.2 Takon Kotelotehtaan asiakastyytyvidisyystutkimus

Pirkanmaan ammattikorkeakoulun opiskelijat Pdivi Alanko ja Niina Raatikainen toteut-
tivat vuonna 2005 a siakastyytyviisyystutkimuksen T akon K otelotehdas O y:n t oimek-
siannosta. Opinndytetyon tarkoituksena oli seurata asiakastyytyvéisyyden kehitystd vii-

meisestd yrityksen asiakastyytyvdisyystutkimuksesta. Tavoitteena o li tutkia asiakasyri-
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tysten t yytyvdisyyttd a siakaspalveluun, t uotteisiin, y rityksen t oimintaan ja viestintdén.
Tutkimus suoritettiin k vantitatiivisella menetelmélld. Tutkimukseen valittiin asiakasyri-
tykset s ystemaattisella o tannalla. O toskooksi muodostui 272, vastausprosentiksi 31,25

%.

Tuloksista ilmenee, ettd suurin osa Takon Kotelotehtaan asiakasyrityksistd on tyytyvéi-
sid yrityksen t oimintaan. E niten pa rannusta t oivottiin t oimitusaikoihin — nopeutta j a
joustavuutta, samoten kuin edellisessékin tutkimuksessa. Opinndytetyontekijat ehdotta-

vat Takon Kotelotehtaalle asiakastyytyvdisyystutkimusten sddnndllistd toteuttamista.

4.3 Myynnin ja asiakastyytyvaisyyden kehittdmistutkimus 2007 Ikapaper Oy:lle

Innolink Research Oy toteutti vuonna 2007 Ikapaper Oy:n toimeksiannosta asiakastyy-
tyvdisyystutkimuksen. Tutkimuksen tavoitteena o li kartoittaa I kapaperin asiakassuhtei-
den hoitoa sekd tyytyvéisyyttd Ikapaperin toimintaan ja palveluihin. Tutkimuksen koh-
deryhmina olivat Ikapaperin avainasiakkaat. Tutkimukseen osallistui 21 asiakasta. Tut-

kimus toteutettiin henkilokohtaisina haastatteluina.

Tutkimuksesta kdvi ilmi, ettd asiakkaiden tdrkeimmaét perusteet yhteistydlle Ikapaperin
kanssa on toiminnan luotettavuus (90 %) ja tuotteiden/ palvelujen hinta-laatusuhde (53
%). 16 vastaaja luokitteli I kapaperin toimintatavoiltaan parhaaksi yritykseksi verrates-
saan muita palvelutarjoajia. 58 % tutkimuksessa osallistujista oli sitd mieltd, ettd Ikapa-
per on yksi parhaista. K ukaan va staajista ei valinnut v aihtoehtoa “’ke skitasoa tai hei-

kompi”.

Tutkimuksen pe rusteella I kapaperilla o li eniten p arannettava s euraavissa o sa-alueissa:
toimintaympériston muutosten e nnakoiminen, yhteyshenkilon t avoitettavuus, t oimitus-
ten virheettomyys, a ktiivisuus yhteistyon ke hittdmiseksi sekd o ngelmanratkaisukyky.
Parhaiten I kapaper o li onnistunut seuraavissa a sioissa: yhteyshenkilon a siantuntemus,
luotettavuus y hteistydkumppanina, kyky tuottaa asiakkaan I iiketoiminnalle 1 iséarvoa,
kyky ottaa vastaan palautetta ja kehitysosaaminen. Tdmé opinnédytetyd puolestaan tutkii

pienempien asiakkaiden tyytyviisyyttd Ikapaperin tuotteisiin ja palveluihin.
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5 PAPERISAKKI

5.1 Rakenne

Paperisdkki o n tarkoitettu pul verimaisen tair akeisten t uotteiden pakkauksena, e simer-
kiksi rakennusteollisuuden sementtij a la stituotteet, kemikaalit, elintarvike ja ni iden
raaka-aineet, rehuteollisuus ja maataloustuotteet yms., jotka vaativat varastointia, pai-

kallisia siirtoja, kannettavuutta, annostelua jne. (Salonen 2008)

Paperisdkki valmistetaan er ilaisista materiaaleista, j otka v astaavat s ille t arkoitettuja
ominaisuuksia sdilytyksen ja sdilyvyyden, sekd pakkaamiseen ja ku ljettamiseen. P ape-
risdkki suojaa tuotteen kosteudelta, valolta ja muulta ulkoiselta kosketukselta. Paperisi-
kin rakenne on joko avo- tai venttiilisdkki, joka suunnitellaan pakkaustavan ja tuotteen
vaatimien ominaisuuksien mukaan. Paperisikki mahdollistaa nykyaikaisten automaattis-

ten pakkauskoneiden nopean pakkaamisen ja késittelyn. (Salonen 2008)

Paperisdkki valmistetaan pitkdkuituisesta voimapaperista, mikd antaa sékille sen lujuu-
den. Sédkki rakentuu normaalisti 2 - 4 kerroksesta, joista joku voi olla esimerkiksi muo-
vipiillystetty paperi tai HD-kalvo pakattavasta tuotteesta riippuen. Pintapaperina kayte-
tddn joko valkaistua tai ruskeaa paperia. Papereiden yleiset kdytetyt vahvuudet ovat 60
- 100 g/m2 riippuen kerrosten méérastd ja paperin laadusta sekd myds pakattavan tuot-
teen vaatimuksista. S dkkipaperin leveydet liikkuvat alueella 650 — 1300 m m. Venttii-
lisdkissd tayttdaukko varustetaan automaattitdyttoon ja suljentaan soveltuvin venttiilein,

esimerkiksi ultraddni-suljenta tai liilmaaminen. (Salonen 2008)

Jokaiselle tuotteelle raédtédloidadan oma valmistuskonsepti, joka méirittelee sékin koon ja
kayttotarkoitukseen s oveltuvat m ateriaalit j a pintapainatuksen. Paperisikit pa inetaan
fleksopainatus menetelmailld kdyttden vesiohenteisia ja elintarvikekelpoisia painovéreja.
Pintapainatuksessa voidaan kdyttdé jopa kuutta eri véiridsdvyd. Yleisemmin sékit ovat 2-
4 vérisid. Joissakin tapauksissa sédkin pintaan voidaan painaa erillinen kitkavéri tai kit-

ka-aine, joka estdd sdkin liukkauden lavausvaiheessa ja kuljetuksessa. (Salonen 2008)
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5.2 Ominaisuudet

Paperisdkilld on se térked ominaisuus, ettd sen raaka-aineet ldpdisevét hyvin ilmaa. Té-
maé on tarkedd, koska téytettdvin aineen siirto ja pakkaaminen tapahtuu usein pneumaat-
tisesti il malla. Sékin tulee t dyttdvaiheessa ldpdistd hy vin pakkausautomaatin a iheutta-
man i lman, jotta t dyttonopeus s aadaan mahdollisimman nopeaksi. Sdkkipaperin tulee
ollalujaaja sen pitdd toimia my0s erdédnlaisena suodatinpaperina, joka tarvittaessa li-

pdisee ilmaa mutta toisaalta my0s estéd kosteuden padsyn tuotteeseen. (Salonen 2008)

Sdkkeihin pakattavat tuotteet voivat myos siséltdéd kosteutta ja rasvoja, jotka pitdd eris-
tad pakkaukseen erilaisin menetelmin ja raaka-ainein. Paperisékki ja sen muovi tai muut
barrier-kerrokset, saumausliimat ja suljenta on suunniteltu s oveltumaan nykyaikaiseen
materiaalikierrdtykseen ja muuhun hyotykayttoon. Paperisdkki on erityisen hyva pulve-
rimaisten ja rakeisten aineiden suurien médrien automaattiseen pakkaamiseen. (Salonen

2008)

Paperisdkki ei kilpaile muovisdkin kanssa ja kdytdnndssé tuotteen sdilyvyys on usein se
tirkein syy paperisékin valintaan pakkausmateriaaliksi. On pa ljon tuotteita jo ita eivoi
muovipakkauksessa s dilyttdd mutta pa perisdkissd v oi. Sdkkituotteet o vat suunniteltu
todella tarkkaan, niissd on huomioitu nopea koneellinen téyttd, itsesulkeutuvat venttiilit
sekd yksi tehtdvd yli muiden - varmistaa tuotteen sdilyvyys ja pddsy perille ehjissa pak-
kauksessa. Sdkkipakkaukset ovat sitd miltd ndyttivitkin - tuotetta suojaavia, kestdvia ja

helposti hdvitettdavid. (Salonen 2008)

5.3 Kéayttoalueet

Suurimmat paperisdkin kéyttoalueet o vat rakennusaine-, karjanrehu-, mylly-, elintarvi-
ke- ja kemianteollisuus. Viime vuosikymmenien aikana tapahtuneen kehityksen myota
teollisuuden b ulkki-kuljetukset o vat | isddntyneet h uomattavasti. N din o n t apahtunut
mm. rakennusaine ja e lintarviketeollisuudessa, mutta myds maatalouden karjanrehujen

jakelu hoidetaan nykyisin noin 80 prosenttisesti sdilidkuljetuksina. (Salonen 2008)
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Paperisdkki on kuitenkin sdilyttdnyt vankan asemansa sellaisten tuotteiden pakkaukse-
na, jonka k& yttotarkoitus ja siirreltdvyys vaativat. Siksi e simerkiksi erikoisrehut paka-
taan ede lleen 10 —25 k ilon pa perisdkkeihin. P ienrakentamisessa puo lestaan t arvitaan
helposti kisiteltdvid 5—40 kilon sidkkejd. Niitd ovat mm. sementti-, laasti- ja tasoitesékit.
Monenlaiset e lintarvikkeet, jopa lddkkeet o vat hy vin suojassa er ikoissdkissd, jossa on

sisdsdkki. Jatesdkit, paperi on osa luonnon kiertokulkua. (Salonen 2008)

5.4 Valmistaminen

Mikaéli kyseesséd on painettu sakki, paperisdkin valmistaminen aloitetaan fleksopainoko-
neella. Paperirullaan painetaan asiakkaan haluama painatus e lintarvikekelpoisilla ve si-
véreilld. Painomenetelmdsséd viri siirtyy po lymeerilaatan vélitykselld suoraan p ainetta-
valle pinnalle. Se on pakkausteollisuudessa tuttu painomenetelmi, jota sovelletaan elin-

tarvikepakkauksissa, pusseissa, koteloissa, kddreissd ja laatikoissa. (Salonen 2008)

Valmis painettu rulla siirretdén letkukoneelle, jossa mééritelladn paperikerrosten méara
ja erilaisten muiden materiaalien tarve esimerkiksi kosteudensulku. Talld koneella sdkki
ajetaan médrdtyn levedksi ja pituiseksi putkeksi ja liimataan pituussaumat ja suuliimat.
Sdkin liimauksessa k dytetddn t drkkelyspohjaisia liima-aineita mut ta my 6s dispersiolii-

moja on tarjolla tarvittaessa. Liima-aineet ovat elintarvikekelpoisia. (Salonen 2008)

Tédmién jélkeen t uote s iirtyy po hjakoneelle, jossas dkkiin mdiéritelty po hjan ko ko j a
mahdollinen v enttiili muo dostetaan j a 1 iimataan kiinni t uotteen v aatimusten mukaan.
Tarvittaessa voidaan painaa pohjapainatus fleksomenetelmélld sdkin pohjalappuun. T4i-
mén jilkeen sékit tarkistetaan lavausasemalla ennen lavausta ja lavataan asiakkaan ha-

luamaan nippuméérain ja lavakuvioon erilaisille lavamateriaaleille. (Salonen 2008)

5.5 Paperisdkin valmistamisen historia

Aikaisemmin maassamme valmistettiin vuosittain satoja miljoonia paperisikkejd, joista
suurin osa o li vientituotteita silloiseen N euvostoliittoon. T dmédn vientikaupan o sin p o-
liittisten perusteiden ja muutenkin omintakeisten hinnoittelumenetelmien sek liian kor-

keiksi kohonneiden tuotantokustannusten ansiosta suuret kotimaiset valmistajat ajautui-
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vat tilanteeseen, jossa ka nnattavuutta ei e ndé saavutettu riittdvésti. N euvostoliiton r o-
mahtaminen sinetdi asian. Suomalainen sdkkiteollisuus supistui 90 luvulla nopeaan tah-
tiin, jolloin paperin kysyntd vidheni kotimaassa. Tama osaltaan nopeutti supistustarvetta
paperintuotannossa. Koska Euroopan alueella sékkipaperin tarve ei ole kasvanut ja kul-
jettaminen kauemmas maksaa yhéti enemmaén, sdkkipaperin tarve ja valmistus keskittyy

enemmin mm. Vendjélle ja Lahi- ja Kaukoitdén. (Salonen 2008)

Pitkdaikainen k ehitys johti ku itenkin pa perin ylitarjontaan E uroopassa ja ku lutuksen
kasvun lisddntyessd aivan muilla alueilla, on sidkkipaperin valmistusta supistettu ja se on
keskittynyt yhd harvempiin késiin. M yos jalostustehtaita on suljettu. Nyt tdma ke skit-

tyminen on johtanut hintojen nousuun vuoden 2007 aikana. (Salonen 2008)

Keskittyminen yhdistettynd puuraaka-aineen niukkenevaan saatavuuteen ja energiakus-
tannusten nousuun on nostanut sdkkipaperin hinnan nopeasti aivan viime aikoina. Kehi-
tys on ollut varsin haastava perinteisin mallein rakennetulle eurooppalaiselle sékkiteolli-
suudelle. Sdakkipaperin markkinahinta on nyt valmistajan ndkokulmasta normaalilla ja
jalostajan késityksen mukaan erittdin korkealla tasolla. Erot alhaisimpien ja ko rkeimpi-

en hintojen vélilld ovat kaventuneet ja edullisia erid ei ole kaupan. (Salonen 2008)
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6 ASIAKKUUS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

6.1 Asiakkuus

Kujalan ja Kuvajan (2002, 94) mukaan yrityksen on tarkeda tuntea asiakkaiden tarpeita
ja tyydyttdd niitd. [lman maksavia asiakkaita yritystd ei ole olemassa avoimilla markki-
noilla, s iksi a siakkaiden t arpeiden t unteminen ja niiden t yydyttdminen o vat e dellytys

taloudellisesti kannattavalle ja kestévélle liiketoiminnalle.

Asiakkuus on kahden osapuolen yhteistyotd. Asiakkuus on prosessi, jossa sekd asiakas
ettd yr itys vastavuoroisesti s uorittavat oman osansa. A siakkuuteen liittyy laadullisia
mielleyhtymid: 1 uottamusta, toisen osapuolen a rvostusta, pitkdaikaistaj aj ohdon-

mukaista yhteistyoté. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 19)

Asiakkuus voidaan jakaa eri vaiheisiin: s yntyminen, vakiintuminen, jalostuminen, hii-
puminen ja pd dttyminen, ko ska a siakkaan k iinnostus ja o saaminen vaihtelevat a siak-
kuuden eri vaiheissa. Asiakkuuden syntymisvaiheessa asiakas tulee tietoiseksi yrityksen
tarjoamista tuotteista ja palveluista, vaihe pddttyy ensimmaéiselld o sto-pditokselld. V a-
kiintumisvaihe kestdd 1-2 vuotta, tdssd vaiheessa yrityksen tavoitteena on sitouttaa asia-
kas yritykseen. Jalostumisvaiheessa vahvistetaan jo luotuja asiakas-suhteita muuttamal-
la a siakkuutta tarkoituksenmukaisemmaksi ja k ustannus-tehokkaammaksi. Hiipumis-
vaiheessa yrityksen on tunnistettava asiakkuuden padtyminen jo ennalta, minkd jilkeen
on tehtdva padtds, ettd yritetddnko vield elvyttdd asiakuutta. Padttymisvaihe alkaa yleen-
sd as iakkaan t aholta, mutta m ys yritykselld o n o ikeus pa attda ka nnattamaton as iak-
kuus. ( Storbacka, K orkman, M attinen & Westerlund 2001, 223 ; Selin & S elin 2005,

124)

6.2 Asiakasldhtoisyys

Selinin ja Selinin (2005, 14) mukaan suurimmaksi yrityksen menestystekijéksi voidaan
madrittad asiakasorientoituneisuuden. Yrityksen on tarked ajatella omia tuotteita ja pal-
veluita asiakkaan ndkdkulmasta pyrittdessd kehittdmdin yrityksen pitkédn aikavélin kan-

nattavuutta. On tunnistettava asiakkaan tarpeet ja odotukset tuotteeseen tai palveluun.
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Asiakasldhtoisen ajattelun kulmakivid ovat: arvotuotanto eli yrityksen tuottama lisdarvo
tuote- tai pa Ivelukokonaisuudessa, t uotteen t ai p alvelun t arkastelu pr osessina, jolloin
otetaan huomioon asiakkaan nékdkulma ja asiakkuuden jatkuva kehittyminen seka asi-
akkaalle lisdd a rvoa t uottavien uus ien mahdollisuuksien t arjoaminen ( Selin & S elin

2005, 19-20)

Storbackan ym. (1999, 23) mukaan asiakaslédhtoisyyden térkein avaintekijd on saavutet-
tavuus, minkd jilkeen tulee vuorovaikutteisuus ja kolmanneksi sijoittuu arvontuotanto.
Saavutettavuus o n e nsimmadinen a skel ko hti a siakkuusldheisyyttd. Saavutettavuudella,

niin fyysisen kuin tiedon ja tunteen tasolla, yritys saa kilpailuetua. (Ylikoski 1997, 134)

Yrityksen o n p yrittdva riittdvadn vuorovaikutukseen a siakkaan kanssa. V uorovaikutus
ilmenee tarjoomien kehittdmiselld asiakkaan tilanteen ja tarpeiden pohjalta seké asiak-
kaan kanssa tapahtuvan tiedonvaihdannan sopeuttamisella. Nykydan tietotekniikan vili-
tykselld on helppoa pitdd asiakkaisiin yhteyttd, mutta ei saisi olla unohtamatta ja kehit-
tdmattd a siakaskohtaamisia e simerkiksi luomalla uusia ko htaamispaikkoja t ai ke hitta-
mélld va nhoja. (Storbacka, B lomqvist, D ahl & Haeger 1999, 24-25;Y likoski 1997,
165)

Asiakasldhtoisyyden ko Imanneksi térkein edellytys eli arvontuotanto on differoinnin ja
kilpailuetujen pe rusta. A rvontuotannon tavoitteena o n o ptimoida yhdessd a siakkaan
kanssa vastavuoroisesti ja luotettavasti asiakkuudessa syntyva viliton ja vélillinen arvo.
Viliton arvo médrdytyy niiden tuotteiden ja lupausten mukaan, joita asiakas saa vasti-
neeksi o mista ko rvauksistaan ja lupauksistaan. Vilillinen ar vo koo stuu taas pd dosin
yhteisestd o ppimisesta ja ke hittymisestd sekd tunnearvoista, kuten luotettavan to imitta-
jan valinnan aiheuttamasta t urvallisuudesta. (Storbacka, B lomqvist, D ahl & H aeger

1999, 25)

6.3 Asiakasuskollisuus

Yrityksen menestyminen e dellyttdd nopeasti muuttuvilla, kilpailluilla markkinoilla k y-
kyd s ynnyttdd as iakkaissa u skollisuutta. U skolliset as iakkaat o vat y ritykselle t drked
padoma: asiakasuskollisuus suojaa yrityksid kilpailulta, 1isdd myyntid ja kannattavuutta

sekd alentaa kus tannuksia. Arantolan (2003, 104) mukaan asiakasuskollisuus ndhddian
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toistuvien ostojen kautta ja sitd pyritdén lisddmédn kannustamalla kuluttajia usein talou-

dellisin eduin ostamaan yhd enemman.

Asiakasuskollisuudelle o n ominaista a siakkaan sitoutuminen t oimittajaan. S itoutunei-
suuden asteeseen vaikuttavat luottamus, tyytyviisyys suhteeseen ja sen hyotyihin, suh-
teeseen ki ytetyt resurssit, informaation jakaminen, henkilokohtaiset suhteet, vuorovai-
kutuksen syvyys, sopimusehdot, koetut ja kisitellyt konfliktit ja yhteiset arvot. Luotta-
mus on yksi tdrkeimmistd sitoutumisen edellytyksistd ja se luo suotuisan ilmapiirin suh-
teeseen j a m ahdollistaa pitkédaikaisen s uhteen osapuolten v élille. Luottamus | isddntyy
asiakkaan epdvarmuuksien vihentyessd. T dssd avaintekijoitd o vat a mmattitaitoisuus,
asiakkaan tyytyvéisyys ja hyvé viestinnin ja informaation vaihdon taso. (Arantola 2003,

36; Arnould, Price, Zinkhan 2002, 403—404)

Uskollisuuden ke hittyessé s ille o n a luksi t unnusomaista hi ntaherkkyys, va ihtoehtojen
vertailu ja vaihdon helppous. Konkreettiset ominaispiirteet ja hinta méadrittavat kulutta-
janva lintoja ja tekevit hdnestd hintaherkén j a yh teen va ihtoehtoon sitoutumattoman.
Vertailu, hintojen seuranta ja tarjousten lukeminen v oivat j ohtaa y hteen v aihtoehtoon
keskittymiseen. A siakasuskollisuus ke hittyy hintaherkdstd moniuskollisuudesta t ietoi-
seksi valinnaksi, jossa asiakas luopuu vertailusta ja muista uskollisuuksistaan ja keskit-
tyy yhteen vaihtoehtoon, johon hén on vertailujensa pe rusteella pé dtynyt. T ietoisesta
valinnasta voi kuitenkin tuttuuden ja rutiinien myStd muotoutua tapa, itsestddnselvyys,
jota asiakas ei osaa arvioida tai kyseenalaistaa. Uskollisuus voi myds syventya tunnepi-
toiseksi, ehdottomaksi ja eksklusiiviseksi asiakkuussuhteeksi, jolloin sen merkitys kas-
vaa ja se liittyy kuluttajan eldméssi hyvin térkeisiin asioihin. Uskollisuus voiolla konk-
reettisten o minaispiirteiden ohella eettisiin arvoihin, myymaélé- tai brandi-imagoon, yh-
teenkuuluvuuden ja yhteisollisyyden tunteisiin, p erittyihin kulutusarvoihin ja -tapoihin
tai kanta-asiakasjédrjestelmien t arjoamiin taloudellisen hy 6dyn mahdollisuuksiin perus-

tuvaa. (Arnould, Price, Zinkhan 2002, 640—641)

Arantolan ( 2003, 39) s ekd Bergstromin ja Leppésen ( 2003, 430 —431) mukaan asia-
kasuskollisuutta v oi mitata t utkimalla asiakkaiden uus intaostoaikomuksia, e nsisijaista
kéyttaytymistd, j olloin yritys seuraa as iakkaan o stojen r ahaméaérid, aj ankohtaisuutta,
tiheyttd sekd asiakkaan uskollisuutta ja/ tai toissijaista kayttdytymisté, jo lloin uskolliset
asiakkaat suosittelevat, ke huvat ja levittdvit hy vdd sanomaa yrityksen tuotteista s uu-

sanallisen viestinndn muodossa.



18

Vavran (1997, 13) mukaan yritykset luottaa yleensi siihen, ettd asiakkaat antavat palau-
tetta, jos jokin menee védrin tai ilmenee epikohtia. Oikeastaan puolet asiakkaista jattda
valittamatta tai antamatta palautetta. Jéljelle jadvista asiakkaista suurin osa antaa nega-
tiivista palautetta myyntihenkildstolle, joka yleensd joko jattdd ilmoittamatta reklamaa-
tiosta yrityksen ylemmadlle taholle ja/ tai epdonnistuu reklamaation hoitamisessa. Kai-
kista tyytyméttomisté asiakkaista ainoastaan 5 % katsoo, etté valitus yltdd johtoportaalle

asti. (Vavra 1997, 13)

6.4 Asiakastyytyvdisyys ja sen tutkiminen

Vavra (2002, 26) on laajentanut perinteistéd asiakastyytyvédisyyden mallia liittden sithen
asiakasuskollisuuden. Siind hén esittdd, ettd asiakasuskollisuus olisi vahvasti emotionaa-
lisiin asioihin yhdistyvé, kun taas asiakastyytyvéisyys on enemmén sidoksissa toimin-

nalliseen suoritukseen. (Kuvio 2)

Tuote-
tietoisuus \

tyytyviisyys
Brandin imago | ___—>

Huolenpito

Asiakas-

uskollisuus Tuntemus,

tietdmys

Jakelukanavan /

.. Saatavuus,
ominaisuudet

pyyntdihin
reagointi

) Tunnesiteet
Havaittava
laatu Usko ja luot-
: tamus
Brandi-

KUVIO 2. Asiakastyytyviisyyden ja asiakasuskollisuuden yhteys. (Vavra 2002, 26)

Ropen (2000, 536 —537) mukaan t yytyvéisyys s yntyy ka ikista niistd ko kemuksista ja
odotuksista, jotka yrityksen vaikutuspiiriin tulleelle henkildlle muodostuvat hinen tun-
temuksistaan yrityksen kontaktipinnasta. Kontaktipinta, joka pitdd sisdllddn henkilosto-

kontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestelmékontaktit sekd miljodkontaktit, kytkee yrityksen
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asiakkaaseen. Tyytyviisyyden tai tyytyméttomyyden syntyminen ei vélttimaitta edellyté
asiakassuhdetta eikd mydskddn vélitontd henkilokontaktia yritykseen, vaan se voi Ro-
pen mukaan s yntyd m yos vi lillisend, a ina silloin, kun he nkild on kontaktissa jonkun

yrityksen osan kanssa.

Asiakkaan odotukset muodostuvat yleensi kuitenkin monen tekijin yhteisvaikutuksesta.
Asiakkaan tarpeet, jotka muodostuvat henkilokohtaisten ominaisuuksien kuten iki, su-
kupuoli ja koulutus perusteella, vaikuttavat hinen odotuksiinsa palvelun suhteen. Nama
ominaisuudet muodostavat yksilon kdsityksen hyvéstd palvelusta. Muita térkeitd tekijoi-
td odotusten muodostumisessa o vat tuotteen tai palvelun hinta, y rityksen m ainonnan
lupaukset, aikaisemmat ko kemukset yrityksestd, tuttavien suositukset ja moitteet seka

tilannetekijdt. (Ylikoski 1997, 86—88; Kotler 2005, 21)

Rope ja P 6lldnen ( 1995, 30-38) jakavat a siakkaan o dotukset tuotteista t ai pa lveluista
kolmeen | uokkaan: i hanneodotukset, ennakko-odotukset ja minimiodotukset. Thanne-
odotukset ovat asiakkaan oman arvomaailman mukaisia toiveita, joita hdn odottaa yri-
tykseltd. [hanneodotuksia voivat olla edulliset hinnat tai ystdvéllinen, asiantunteva pal-
velu. E ri henkildiden o dotukset e roavat kui tenkin t oisistaan, minkd vuoksi yritykset
tulisi suunnata markkinoinnin painotus sen mukaisesti, miké tarpeet kohderyhmén hen-
kiloilla o vat. Asiakkaan kaikkia ihanneodotuksia on kuitenkin mahdoton téayttad téysi-
madrdisesti ja siksi yritysten tulisi miettid keinot, joilla se pystyy parhaiten rakentamaan
itselleen kilpailuedun painottamalla tiettyjd ominaisuuksia toiminnassaan. (Rope & P 61-

lanen 1995, 30)

Ennakko-odotukset muodostuvat asiakkaan mielikuvasta yrityksesté tai tuotteesta. Mie-
likuvan muodostavat as iakkaan ar vomaailma ja a senneperusta, jotka v aikuttavat osto-
paédtokseen ja suhtautumiseen yritystd kohtaan. Minimiodotukset taas rakentuvat yrityk-
sen tai tuotteen t oiminnallisten u lottuvuuksien ( laadun, e dullisuuden, pa lvelun, ke sta-
vyyden, jne.) mukaan. Ne ovat asiakkaan itselleen asettama vahimmaistaso, jonka yri-
tyksen tulisi vdhintdin tayttdd. Asiakastyytyvdisyyteen vaaditaan tdmédn tason ylittdmi-
nen. Minimiodotukset voivat olla tilanne-, toimiala-, tai yrityskohtaisia. (Rope & P 6ll4-

nen 1995, 30)



20

6.5 Asiakastyytyviisyystutkimus

Kotlerin (2000, 48—49) mukaan asiakastyytyviisyyttd on hyvin térked s eurata, k oska
erittdin t yytyvdinen a siakas p ysyy k auan us kollisena, o staa y rityksen uus ia t uotteita,
puhuu myonteisesti yrityksesti ja sen tuotteista, ei ole yhtd hintaherkké kuin vihemmén
tyytyvéinen asiakas, kiinnittdd véhemman huomiota kilpaileviin yrityksiin, tarjoaa uusia
tuoteideoita ja parannusehdotuksia yritykselle sekd maksaa yritykselle vihemmin, silld
hénen pa Ivelemiseen e i ku lu yhtd pa ljon yrityksen voimavaroja ku in t yytymattdméin

asiakkaan palvelemiseen.

Asiakastyytyvéisyyttd voi mitata asiakastyytyvdisyystutkimuksella e li ma rkkinointitut-
kimuksella. Seuraavien tutkimuksen toimivuuden yleisten kriteerien tulee toteutua:

o validiteetti — tutkitaan tyytyvidisyyteen liittyvid olennaisia asioita

reliabiliteetti — tutkimustulosten pysyvyys ja luotettavuus

e jirjestelmillisyys — yrityksen asiakastyytyvdisyystutkimukset t oteutetaan s iten,
ettd pystytdiin seuraamaan ja vertailemaan asiakastyytyvdisyyttd ajassa

e lisdarvon tuottaminen — tutkimuksen avulla p ystytddn ke hittdmédn sisdisté t oi-
mintaa ja markkinointia

e automaattinen t oimintaan k ytkeytyminen — tutkimuksen tulokset tuottavat im-

pulsseja toimintaan ja kehittamispaétoksiin. (Rope & Polldnen 1998, 83-84)

Hirsjarven, R emesin & S ajavaaran ( 1997, 126-127) m ukaan a siakastyytyvdisyyden
mittaamisessa on kaksi yleisemmin kéiytettyd tutkimusmenetelméa: kvantitatiivinen eli
maédrillinen ja kvalitatiivinen eli laadullinen. Néitd kahta eri tutkimusmenetelmdi voi-
daan ké yttdd s ekd itsendisesti et td y hdessd. Kvalitatiivisella es iselvitykselld voidaan
laatia k vantitatiivisen vaiheen kysymykset, jotka loogisesti rakentuvat kattamaan tutki-
musongelman kannalta ke skeisid osa-alueita ja k okonaisuuksia. Kvalitatiivisella t utki-

muksella voidaan my6s syventdi kvantitatiivisessa mittauksessa saatuja tuloksia.

Kvantitatiivinen eli miéréllinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa kdytetdan tdsmalli-
sid ja la skennallisia me netelmid. Mairéllisessd t utkimuksessa t utkija p yrkii ke rddméaan
itselleen empiiristd havaintoaineistoa. Havaintoaineistoa t arkastelemalla tutkija p yrkii
tekemddn yl eistyksid kerddmaistddn h avaintoaineistosta. Maéréllisen t utkimuksen ha-
vaintoaineiston ke ruumenetelmid voivat o lla e simerkiksi haastattelu taik irjekysely.

Maérillinen t utkimusmenetelmd sopii s uuria thmisryhmid ka rtoittaviin t utkimuksiin.


http://fi.wikipedia.org/wiki/Tutkimus�
http://fi.wikipedia.org/wiki/Empiirinen_tutkimus�

21

Sen a vulla eisaada yksittdistapauksista ka ttavaa t ietoa. M &dréllisessd t utkimuksessa

kéytetddn usein tilastollisia malleja. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 1997, 130)

Kvalitatiivisessa t utkimuksessa a nalyysin pddpaino o nn umeeristen a rvioiden sijaan
mielipiteiden sekd niiden syiden ja seurausten syvéluotauksessa: jakaumien ja keskiar-
vojen sijaan keskitytdin johtopddtosten tekemiseen moniulotteisemmasta, usein haastat-
teluihin ja r yhmikeskusteluihin pohjautuvasta aineistosta. K valitatiivinen markkinatut-
kimus vastaa kysymyksiin mité, miksi ja kuinka; se on luonteeltaan kuvailevaa, diagno-
soivaa, arvioivaa ja luovaa. Laadullista otetta hyddynnetdén paljon muun muassa uusien
tuotteidenja ma rkkinointikonseptien esitestaamisessa. K valitatiivissa  BtoB-
tutkimuksissa s elvitetdin mm. asiakkaiden odotuksia ja ndkemyksid siitd, mitéd y hteis-
tyokumppaneilta o dotetaan hy vin as iakassuhteen j atkumiseksi. (Hirsjérvi, R emes &

Sajavaara 1997, 151)

6.5 Asiakastyytyméttomyys

Ropen (2000, 558) mukaan tyytyviisyyttd aiheuttavat tekijit ovat eri tekijoitd kuin tyy-
tymittomyyttd aiheuttavat tekijét, eli tyytyviisyys- tyytymittomyystekijit eivit ole toi-
sensa vastakohtia. Kokonaistyytyvéisyys muodostuu aina asiakkaan odotusten téyttymi-
sestd sekd siitd, mikd on tyytyviisyys- ja tyytyméttomyystekijoiden keskindinen suhde.
Joillakin t yytymidttomyystekijoilld voidaan ko mpensoidat yytymdttdmyysperustat.
Usein kuitenkin tyytymattomyystekijét o vat ratkaisevampia t yytyvdisyystekijoihin ver-
rattuna, j oten o leellista o n t yytyméttomyystekijoiden m inimointija tasalaatuisuuden

varmistaminen. (Rope 2000, 558)

Tyytymattomyystekijoitd o vat e simerkiksi s ovittujen a sioiden pe ttdminen(aikataulu,
tuoteominaisuudet, toimitusvarmuus), epétasainen toimintataso tai alle odotusten jaava
toiminta, hintaan laitettavat lisukkeet, joista asiakas e1i o llut etukéteen tietoinen, asiak-
kaalle maksun yht eydessé yllatyksend ilmitulleet suuret hintojen no usut, valitusten ké-
sittelemattd jéttdminen tai niistd tiedottamattomuus ja/ tai asiakkaan pyyntdihin reagoi-

mattomuus. (Rope 2000, 558)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Tutkimusongelma

Tédmin t utkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Oy Ikapaper Ab Ltd:n asiakkaiden
tyytyvéisyyttd I kapaperin t arjoamiin t uotteisiin jat oimintaan. Tarkoituksena o li
myo0s kartoittaa Ikapaper O y:n a siakassuhteiden hoitoa, selvittdd vastaajien toimi-
alalle as ettamia vaatimuksia seka kerété vastaajilta vapaamuotoista pa lautetta. Li-
sdksi o li t avoitteena pa rantaa as iakassuhteita. T utkimus t ehtiin Oy I kapaper A b

Ltd:n toimeksiannosta.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen tehtdvind oli selvittaa:
e asiakkaiden tyytyviisyyttd yhteydenpitotiheyteen
e yhteistyon perusteita
e asiakkaiden yleistd nikemysté Ikapaperista
e yhteistyoseikkojen tirkeytta
o tyytyvdisyyttd Ikapaperiin

e suosittelisivatko asiakkaat Ikapaperia kollegoille

7.2 Tutkimusmenetelmai ja tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa ki ytettiin kvantitatiivista menetelmdd, johtuen s uhteellisen isosta
otoskoosta. Perusjoukon muodostivat kaikki Ikapaperin asiakkaat. Otantamenetelma
oli harkinnanvarainen. Otokseen v alittiin pienasiakkaat: kaikki p ienet jauho-, sie-
men ja varastosikkiasiakkaat, sekd osa perunasékkitilaajista. Otokseen valittiin 152

asiakasta.

Elokuun loppupuolelta m arraskuun alkuun vuonna 2008 soitettiin va lituille asiak-
kaille ja pyydettiin osallistumaan t utkimukseen. S amalla pé ivitettiin yhteystietoja.
Kaksi yritystd e i ollut enéé t oiminnassa. T utkimuksessa osallistujilla o i mahdolli-
suus osallistua kolmella eri tavalla: sahkdpostikyselyn sahkodisen lomakkeen taytté-

miselld, kirjekyselylomakkeen tédyttamiselld tai p uhelinhaastattelulla. S&hkopostitse
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lahetettdvd lomake oli luotu Eduix E -Lomake-editor o hjelmalla. Tammi- ja he Imi-
kuussa vastaukset kdsiteltiin ja analysoitiin tietokoneen avulla kayttden Excel ja Ti-

xel ohjelmia.

Sahkopostikyselyn valitsi 77 a siakasta, joista 54 vastasi kyselyyn. Kirjekyselyn va-
litsi 58 asiakasta, joista 42 palautti tdytetyn lomakkeen. Puhelinhaastattelua toivoi 6
asiakasta. 11 asiakasta (7,2 %) 152:sta ei halunnut vastata. Kaikkia asiakkaita ei ta-
voitettu puhelimitse. Yhteensa vastasi 102 asiakasta. Vastausprosentiksi muodostui

67,11 %.

Tiedotetta toivoneille asiakkaille ldhetettiin vastausten analysoimisen jdlkeen tiedote

tutkimuksesta. (Liite 6)
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8 TULOKSET

8.1 Yhteydenpito

Asiakkaiden tyytyvdisyys Ikapaperin yhteydenpitotiheyteen

toivon nykyistd harvempaa
yhteydenpitoa

nykyinen yhteydenpitotiheys on sopiva

toivon nykyistd aktiivisempaa
yhteydenpitoa

0 20 40 60 80 100
%

KUVIO 3. Ikapaperin yhteydenpito asiakkaisiin

Asiakkailta kysyttiin onko Ikapaperin nykyinen yhteydenpitotiheys riittdva tai toivovat-
ko asiakkaat nykyistd aktiivisempaa tai harvempaa yhteydenpitoa.

102 asiakkaasta 92 % on nykyiseen yhteydenpitotiheyteen tyytyviisid. 8 % vastanneista
toivoo nykyisti a ktiivisempaa yhteydenpitoa. Y ksikdin a siakas e it oivonut nykyistd

harvempaa yhteydenpitoa.
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tuotteiden/ palvelujen hinta-laatusuhde
yhteistyokyky

osaaminen

tuotekehitys/ innovatiivisuus
toiminnan luotettavuus/ virheettomyys
aikataulujen pi tdminen

kotimaisuus

muu, mika ?

Asiakkaiden perusteet yhteistydlle Ikapaperin kanssa

70
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7 19

6
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7 48
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KUVIO 4. Yhteistyon perusteet

Asiakkaita pyydettiin valitsemaan vaihtoehdoista kolme térkeintd perustetta yhteistyolle

Ikapaperin kanssa. Seitsemistd annetusta vaihtoehdosta oli 72 %:lle asiakkaista tdrkein

tuotteiden/ palvelujen hinta-laatusuhde. 66 % asiakkaista piti tirkeind toiminnan luo tet-

tavuutta ja virheettomyyttd. T drkedksi yhteistyoperusteeksi koettiin myds a ikataulujen

pitiminen, kotimaisuus ja yhteistyokyky. Lisdksi tuli seuraavia avoimia yhteistydperus-

teita: ystévéllinen ja nopea palvelu, muita valmistajia ei ole tiedossa, sopiva tuote saata-

villa ja perinteinen timotei-sakki.
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8.3 Toimintatavat

Vertaillessanne yhteistyon toimintatapoja muihin
palveluntarjoajiinne, onko Ikapaper toimintatavoiltaan...?

paras 18
yksiparhaista 63
keskitasoa hieman parempi 18

keskitasoa heikompi | 0

heikoin | O

KUVIO 5. Ikapaperin luokittelu vertaillessaan muita palveluntarjoajia

Suurin o sa vastanneista asiakkaista (62 %) luokitteli Ikapaperin y hdeksi parhaista yri-
tyksistd. 18 % asiakkaista oli sitd mieltd, ettd Ikapaper on paras ja vastaavasti 18 %, ettd
Ikapaper on keskitasoa hieman parempi yritys. Vastauksia perusteltiin Ikapaperin luotet-
tavuudella, aktiivisuudella, toimitusten virheettomyydelld ja nopeudella. L isdksi a siak-
kailla o li mahdollisuus perustella omin sanoin: homma toimii s ovitusti, sopivat toimi-
tuserit, laadukkaat sékit, ammattimainen asiakaspalvelu, yrityksen koko ja sopiva hinta.
Muutama asiakas ei pystynyt vertaamaan, koska ei ole vertailukohtia. Kukaan asiakkais-

ta ei luokitellut Ikapaperia luokkaan keskitasoa heikompi tai heikoin.

Samaan k ysymykseen kuu lui my6s k ysymys: kuka on mielestdnne t oimintatavoiltaan
paras y hteistydkumppaninne? Téhén ei vdt v astanneet ldheskddn ka ikki t utkimukseen
osallistuneet, silld se on hyvin henkilokohtainen mielipide ja se ei o llut pakollinen ky-

symys vastata. Vastausprosentti tissi lisdkysymyksessd oli 11,65 %.
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Parhaaksi y hteistyokumppaniksi mainittiin Ikapaper kuusi kertaa. Muita mainittuja yri-
tyksid: K-Maatalous Kauhava, Peltosiemen, Maustetalo Condite, Agrihuolto Kinnunen,
Myllyliitto ja 61jy-yhtiot. Yksi asiakas sanoi asioivansa vain hyvien ja asiansa osaavien

yhteistyokumppanien kanssa.
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8.4 Tarkeys

Térkeys

luotettavuus yhteistydkumppanina [

toiminnan asiakasldhtdisyys [

toimintaympériston muutosten ennakoiminen [

yhteyshenkilon tavoitettavuus [

yhteyshenkilon palvelualttius [

yhteyshenkilén asiantuntemus [

ongelmanratkaisukyky [

aktiivisuus yhteistyon kehittimiseksi [

tuotekehitysosaaminen |

kyky ottaa vastaan palautetta [

kyky tuottaa asiakkaan liiketoiminnalle lisdarvoa [

toimitusvarmuus |

annettujen toimitusaikojen luotettavuus [

toimitusten virheettomyys [

joustavuus tilaus- ja toimitusmuutoksissa [

0% 20% 40 % 60 % 80% 100%

DOei lainkaan tarkea ®@ei kovin tarkea Omelko tarkea Oerittain tarkea

KUVIO 6. Tarkeys

Téssd k ysymyksessd k ysyttiin ylld o levien a sioiden t drkeyttd as iakkaille. Tarkeimpié
asioita olivat toimitusvarmuus, a nnettujen toimitusaikojen | uotettavuus, 1 uotettavuus
yhteistydkumppanina, toimitusten virheettomyys ja yhteyshenkilon asiantuntemus. V &-
hiten téarkeiksi ko ettiin toimintaympériston muutosten e nnakoiminen ja aktiivisuus y h-

teistyon kehittdmiseksi.
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Tyytyvaisyys

luotettavuus yhteistydkumppanina

toiminnan asiakaslahtoisyys
toimintaympériston muutosten ennakoiminen
yhteyshenkilon tavoitettavuus
yhteyshenkilon palvelualttius

yhteyshenkilon asiantuntemus
ongelmanratkaisukyky

aktiivisuus yhteistyon kehittdmiseksi
tuotekehitysosaaminen

kyky ottaa vastaan palautetta

kyky tuottaa asiakkaan liiketoiminnalle lisdarvoa
toimitusvarmuus

annettujen toimitusaikojen luotettavuus
toimitusten virheettomyys

joustavuus tilaus- ja toimitusmuutoksissa

0%

50 %

100 %

Ohuonosti @melko huonosti Omelko hyvin Oerittain hyvin Ben osaa sanoa

KUVIO 7. Tyytyvéisyys

Téssd k ysymyksessa t utkittiin kuinka I kapaper o n o nnistunut s amoissa a sioissa kuin

edellisesséd kysymyksessa. [kapaper on parhaiten onnistunut seuraavissa asioissa: luotet-

tavuus y hteistydkumppanina, y hteyshenkilon palvelualttius ja asiantuntemus, to imitus-

varmuus ja annettujen toimitusaikojen luotettavuus. V astausvaihtoehtona oli myds “en

osaa sanoa”. Sitd valittiin paljon, koska jopa n. 14,6 % asiakkaista tilaa sakkejd Mylly-

liiton kautta ja siksi heilld ei ole suoraa vuorovaikutusta Ikapaperin kanssa. ,,Huonosti*
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vaihtoehtoa on valittu yhden ke rran seuraavissa asioissa: toiminnan a siakasléhtoisyys,
toimintaympériston m uutosten e nnakoiminen, yhteyshenkilon p alvelualttius; yhteys-
henkilon asiantuntemus, aktiivisuus yhteistyon kehittdmiseksi ja kyky ottaa vastaan pa-

lautetta.
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8.6 Téarkeys-tyytyviisyys

Tarkeys-tyytyvéisyys
B Tyytyvéisyys ™ Tarkeys

Q)
\‘

joustavuus tilaus- ja toimitusmuutoksissa

6
3,67

75
76

75
83

67

toimitusten virheettémyys
annettujen toimitusaikojen luotettavuus

toimitusvarmuus

kyky tuottaa asiakkaan liiketoiminnalle
lisdarvoa

kyky ottaa vastaan palautetta 73

tuotekehitysosaaminen

aktiivisuus yhteistyon kehittimiseksi
ongelmanratkaisukyky

yhteyshenkilon a siantuntemus
yhteyshenkilon palvelualttius

yhteyshenkilon tavoitettavuus
toimintaympdriston muutosten e nnakoiminen

toiminnan a siakaslaht6isyys

luotettavuus yht eistydkumppanina

KUVIO 8. Tarkeys-tyytyvéisyys kuilukuvio

Y1ld olevasta kuviosta kiy ilmi, ettd Ikapaper on ylittdnyt asiakkaiden odotukset 1dhes
kaikissa tutkituissa asioissa. Ikapaperilla on hieman parannettavaa luotettavuus yht eis-
tyokumppanina-seikassa. Ikapaper v oisi k iinnittdd hi ukan e nemmaéan h uomiota myds

toimitusvarmuuteen ja toimitusten virheettomyyteen.
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8.7 Suositteleminen

Suositteisitteko omien kokemustenne perusteella Ikapaperia kollegoillenne?

en todenndkoisesti
suosittelisi
0%

kyll4, suosittelisin

tietyin ehd.om/ kyll4, olen jo

suositellut
33%

kylla, suosittelisin
65%

KUVIO 9. Suositteleminen

Suurin osa vastaajista 65 % suosittelisi [ kapaperia ko llegoille. 33 % vastaajista on jo
suositellut Ikapaperia kollegoille. 2 % suosittelisi tietyin ehdoin/ varauksin. Vaihtoehtoa
,,.en todennikoisesti suosittelisi® ei valittu kertaakaan. T dstd voi o lettaa, ettd as iakkaat

ovat suurimmalta osin hyvin tyytyvéisid Ikapaperiin ja sen toimintaan.

Vastauksia perusteltiin hyvélld palvelulla, toiminnan asiakasldhtoisyydelld, laadukkailla
tuotteilla, kilpailukykyiselld hinnalla ja tyytyvdisyydelld I kapaperiin. M ainittiin myos,
ettd [kapaper on ainoa paperisikkitehdas ldhialueella ja yhteistyd kumppaneille on pa-

rasta.



33

8.8 Ruusuja ja risuja Oy Ikapaper Ab Ltd:lle

Avoimessa palautteessa I kapaper sai erityisen paljon positiivista palautetta. Suurin osa
asiakkaista il maisi tyytyvéisyytensd I kapaperin t oimintaan, s en t uotteisiin ja a mmatti-
maiseen henkilokuntaan. Erityisen t yytyvéisid asiakkaat olivat he nkilokohtaiseen asia-
kaspalveluun sekd nopeisiin, virheettomiin ja joustaviin toimituksiin. Avoimessa palaut-
teessa ehdotettiin, ettd yrityksen johto voisi pitdd enemmén lomaa. Positiivista palautet-

ta saatiin Myllyliiton jésenille kesilld jarjestetystéd tehdasvierailusta.

Asiakkailta saatiin my0s r akentavaa pa lautetta. Yksi as iakas t oivoi saavansa e ntisti
enemmaén ruotsinkielistd asiakaspalvelua. Jotkut olivat sitd mieltd, ettd ndkyvyyttd voi-
taisiin tuoda enemmaén esille ja jalkimarkkinointia voisi olla enemmaén. Sékkien venttii-
leissd on o llut silloin télloin puutteita ja joskus sikit o vat liimautuneet toisiinsa tailii-
maukset ovat olleet heikkoja yksittdisissd erissd. Muutama asiakas oli tyytymétdn hin-
taan. Erds asiakas toivoi tiukemmin pakattuja s dkkilavoja, jotta varastointi sujuisi hel-
pommin. Yksi asiakas toivoisi, ettd sidkkeja ei taiteta pakattaessa lavoille. Eréds asiakas
toivoisi sdkkien a vaamisen helpottamista, e simerkiksi t oiseen sivuun pe ukalon ko lo.
Avoimessa pa lautteessa t uli my0s k yselyjd ku ljetussopimuksista, pa perinlaadusta ja

sakeista.
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8.9 Tiedonsaanti tutkimuksesta

Tiedonsaanti tutkimuksesta

haluan, ettd

tulosten
lipikd ynti Ikapaper ottaa
seuraavassa minuun }{hteytta
tapaamisessa tai taman
keskustelussa palautteen
9% johdosta
2%
tulostiedote
89 %

KUVIO 10. Tiedonsaanti tutkimuksesta

Viimeisessd kysymyksessi kysyttiin kuinka asiakkaat haluavat saada tietoa tutkimustu-
loksista. Téhin kysymykseen vastasi lihes 80 % tutkimukseen osallistujista. 89 % tédhin
kysymykseen vastanneista t oivoi s aavansa t ulostiedotteen, 9 % va stanneista t oivoi t u-
losten ldpikédyntid seuraavassa tapaamisessa taik eskustelussa ja 3 % toivoi I kapaperin
ottavan yhteyttd tutkimukseen osallistumisen johdosta. Yksi va staajista v alitsi ka ksi

vaihtoehtoa, hin toivoi saavansa tulostiedotteen ja Ikapaperin yhteydenoton.
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9 JOHTOPAATOKSET JA TOIMENPIDE-EHDOTUKSET

9.1 Johtopaatokset

Tutkimus osoittaa, ettd Oy Ikapaper Ab Ltd:n asiakkaat ovat hyvin tyytyviisid yrityksen
tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin. Asiakkailta tuli jonkin verran esiin havaittuja puut-
teita avoimissa palautteissa, mutta ne olivat kokonaisuuden kannalta varsin véhiisid, ja
asiakkaiden saamaa kokonaiskuvaa voidaan pitdi positiivisena. Yksi asiakas oli kokenut

Ikapaperilta negatiivista asiakaspalvelua ja antoi vastaavaa palautetta.

Tutkimuksen pu itteissa o tettiin yhteyttd puhelimitse 152 asiakkaaseen. A siakkailta ky-
syttiin olisivatko he kiinnostuneita osallistumaan tutkimukseen sekd samalla péivitettiin
yhteystietoja. Asiakkailla oli mahdollisuus osallistua tutkimukseen puhelinhaastattelul-
la, tayttdmélld kirje- tai sdhkopostikysely. Suurin osa asiakkaista (77) valitsi sahkdpos-
tikyselyn, johon vastasi 54. Kirjekysely ldhetettiin 58 asiakkaalle, joista 42 palautti tdy-
tetyn lomakkeen. 6 asiakasta haastateltiin puhelimen vélitykselld. 11 asiakasta ei ndhnyt
tiarkedksi o sallistua t utkimukseen. K aiken k aikkiaan vastausprosentiksi muodostui

67,11.

Tutkimuksen mukaan s uurin o sa a siakkaista on t yytyvéisid [ kapaperin nykyiseen
yhteydenpitotiheyteen. ~ Ainoastaan 8 %t utkimukseen osallistuneistat oivoi
aktiivisempaa y hteydenpitoa. Kukaane i toivonut nykyistd ha rvempaa yht eydenpitoa.
Ikapaper v oisia joittain entistd e nemmén ottaay hteyttd asiakkaisiin jat iedustella

sakkien toimivuutta seké asiakkaan tulevia tarpeita.

Asiakkaiden pe rustelut y hteistyolle Ikapaperin k anssa ja I kapaperin luokittelu antaa
melko po sitiivisenku van yrityksestd. E niten annetuista v aihtoehdoista v alittiin
tuotteiden/ pa Ivelujen hinta-laatusuhde j a toiminnan | uotettavuus j a vi rheettomyys.
My®os aikataulujen pitdminen, kotimaisuus, yhteistyokyky, ystivillinen ja nopea palvelu
sekd sopivat t uotteet mainittiin. Suurin o sa a siakkaista 1 uokitteli I kapaperin yhdeksi
parhaista yritykseksi. 17,6 % asiakkaista oli sitd mieltd, ettd Ikapaper on paras yritys ja
vastaavasti 17, 6 %, et td I kapaper on ke skitasoa hi eman pa rempi yritys. Kukaan
tutkimukseen osallistujistae i luokitellut I kapaperia ke skitasoa he ikommaksie ikd

heikoksi. Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd 33 % tutkimukseen osallistujista on jo suositellut
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Ikapaperia ko llegoille, 65 % s uosittelisi mielelldén ja yksi a siakas s uosittelisi t ietyin

ehdoin. Kukaan ei valinnut vaihtoehtoa en todennikoisesti suosittelisi.

Térkeys-tyytyvdisyys-kuviosta ki vi ilmi, e ttd 1 kapaper o n ylittdnyt a siakkaiden
odotuksia. Luotettavuudessa I kapaperilla olisihi eman parannettavaa, s amoin

asiakaslahtoisyydessd sekd yhteyshenkilon tavoitettavuudessa ja palvelualttiudessa.

Avoimessa p alautteessa t uli a siakkailta s uoria parannusehdotuksia, kut en e nemmén
sahkdistd m arkkinointia s ekd ja lkimarkkinointia, ruotsinkielistd pa lvelua ja pienid

tuotekehitys- sekd tuoteparannustoiveita.

9.2 Tutkimuksen onnistuminen ja tulosten pétevyys

Tutkimuksen vastausprosentin 67,11 % perusteella voi s anoa, ettd tutkimus on ke ski-
médrin hyvin onnistunut. Se, ettd asiakkaat, jotka olivat lupautuneet osallistumaan tut-
kimukseen, jéttivat kyselylomakkeita palauttamatta, voi jo htua tirkeys ja tyytyvéisyys-
kohdista, jo tka saattoivat olla liian pitkid ja eniten aikaa vievid ka ikista k ysymyksista.
Seuraavassa tutkimuksessa v oisikin s uunnitella n diden k ysymyksien t iivistimistd ja
mahdollisesti y ksinkertaistamista. K aikista a siakkaista 6 toivoi puhelinhaastattelua.
Haastatteluja t ehdessé totesin, et td as iakkaiden olisi o llut he Ipompi hahmottaa ky sy-

myksié ja vastausvaihtoehtoja, jos heilld olisi ollut kyselylomake.

Haastatteluja t ehtdessé p iti s elittdd muutamia k ysymyksid t arkemmin, miki s aattaa
heikentdd wvaliditettia, varsinkin kun suurino sat utkimuksessa o sallistujistat dytti

sahkoposti- tai kirjekyselylomakkeen.

Vertailtavuuden k  annaltat wutkimus onnistui  hyvin. E  dellinen  yrityksen
asiakastyytyviisyystutkimus tutki isoimpien asiakkaident yytyvidisyyttd I kapaperin
toimintaan, s en tuotteisiin ja p alveluihin. T &ma t utkimus puo lestaan t utkii s amoja

asioita kuin edellinenkin tutkimus, mutta kohderyhméni olivat pienasiakkaat.

Yhtédn v astausta eij ouduttu hylkddméédn. K aikki, paitsiy ksi, v astasivat kaikkiin

tarkeimpiin kysymyksiin, jotka olivat pakollisia. Yksi asiakas jdtti vastaamatta kahteen
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kohtaan t drkeys- sekd t yytyviisyyskysymyksissd, m utta hd nelle s oitettiin, s elostettiin

kysymykset tarkemmin ja saatiin vastaukset.

9.3 Lopuksi

Tutkimus t ehtiin, jotta [ kapaper Oy saisi tietoa pienasiakkaidensa t yytyvéisyydestd ja
jotta I kapaper v oisi t ulosten po hjalta kehittdi t uotteitansa ja pa lveluitansa pa remmin
vastaamaan a siakkaidensa o dotuksia. T uloksista ka vi s elviksi, e ttd asiakkaiden t yyty-

véisyyden taso on melko hyva.

Toiminnan ja tuotteiden laadulla on suuri merkitys asiakkaille. Toiminnan ja tuotteiden
laatu pitdd sisdlladn monia o sa-alueita a ina t uotteen u lkoasusta t oimitusaikoihin asti.
Tuotteen ulkoasu ja toimivuus eivét yksindén riitd pitimdin asiakkaita uskollisina yri-
tykselle, vaan tuotteet tulee toimittaa sovittuna ajankohtana ja tarvittaessa myos jousta-
vasti. Kun asiakkaat tekevit yrityksen kanssa yhteistyota tuotekehityksessd, siitd hyoty-

vit sekd yritys ettd sen asiakkaat.

Viestinnédn t ulisi o lla ka ksisuuntaista informaatiota, j oka ku lkee yrityksesté v alitulle
kohderyhmille s eki as iakkaalta t ai s idosryhmdltd yritykselle. V iestintd o n t uotteiden
markkinointia s ekd informaation vélitystd yritykselta as iakkaille. T oivottavaa on, et td
informaatio kulkisi myos asiakkailta yritykselle. Viestintdkanavina voidaan pitdd muun
muassa yr ityksen i nternet-sivuja, s dhkopostia, asiakaslehted t ai myyntiorganisaation

yhteydenpitoa asiakkaisiin.

Yrityksen johtamisen tulisi o lla asiakassuuntautunutta. Ldhtokohtana tulisi p itd4 a siak-
kaiden ja heidén tarpeidensa ja vaatimustensa tunnistamista sekd tdyttdmistd. Yrityksen
tulisi muokata j ohtamiskédyténtonsa ni in, et td as iakkaan &4 ni ka ntautuisi e steettomasti
my0s johdon ko rviin. S danndllisin véliajoin t ehdyt a siakastyytyviisyystutkimukset ja
asiakastapaamiset ovat hyvid keinoja saada asiakkaan mielipide selville. Myos asiakkai-
den liiketoiminnan y hteydessd antama palaute tulisi noteerata ja olisi m y0s hy vé, jos
merkittdvien toimitusten ja kauppojen osalta asiakastyytyvéisyys varmistettaisiin vilit-

tomisti. Mahdolliset asiakasvalitukset ja negatiiviset mielipiteet tai tulokset asiakastyy-
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tyviisyystutkimuksissa tulisi kdsitelld systemaattisesti ja nopeasti oivaltaen niissd piile-

vit jatkuvan kaupankdynnin mahdollisuudet.

Asiakastyytyvéisyysmittauksilla selvitetddn tuotteiden ja prosessien laatua ja myds sité,
miten yritys on onnistunut vastaamaan asiakkaiden odotuksiin. Asiakastyytyvéisyystut-
kimuksen tuloksista on 16ydettdvissd ne osa-alueet, joilla on tehtidvd parannustoimenpi-
teitd. O ngelmien s elvittdmisen o hella t ulisi myos miettid miksi k yseinen o ngelma o n
olemassa. T utkimusten tulosten pe rusteella yrityksen on he Ipompi tehdd jatkoa varten
toimintasuunnitelma, jonka t avoitteena o n s aada yrityksen t uotteet pa remmin vastaa-

maan asiakkaiden odotuksiin.
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LITE 1: 1 (3)
Oy lkapaper Ab Ltd:n asiakastyytyvaisyystutkimus 2008
Vastatkaa alla oleviin kysymyksiin valitsemalla mielipidettdnne kuvaava vaihtoehto tai
kirjoittakaa vastauksenne sille varattuun tilaan.

Yrityksenne tiedot
Yrityksen nimi:

Vastaajan nimi:

1. Onko Ikapaperin nykyinen yhteydenpitotiheys mielestanne riittava?
[Jtoivon nykyistéd aktiivisempaa yhteydenpitoa
[Inykyinen yhteydenpitotiheys on sopiva
[Jtoivon nykyistd harvempaa yhteydenpitoa

2. Valitkaa seuraavista KOLME tarkeinta perustetta yhteistyollenne Ikapaperin
kanssa.

[tuotteiden/ palvelujen hinta-laatusuhde

[lyhteistyokyky

[CJosaaminen

[tuotekehitys/ innovatiivisuus

[Itoiminnan luotettavuus/ virheettémyys

[laikataulujen pitdiminen

Clkotimaisuus

CImuu, miki?

3. Miten voisimme viela kehittda yhteistyota Teidan ja yrityksenne kanssa?

4. Vertaillessanne yhteistyon toimintatapoja muihin palveluntarjoajiinne, onko
Ikapaper toimintatavoiltaan...?

[Iparas

[lyksi parhaista

[lkeskitasoa hieman parempi

[Ikeskitasoa heikompi

[CJheikoin

Perustelut:

Kuka on mielestidnne toimintatavoiltaan paras yhteistydkumppaninne?

5. Kuinka tarkeita seuraavat asiat ovat yrityksellenne, kun valitsette paperisakki-
toimittajia?

l=erit- | 2=melko | 3=eiko- | 4=cei
tdin tarked tarked vin tiarked | lainkaan
tirked
luotettavuus yhteistydkumppanina 0 0 0 0
toiminnan asiakasléhtoisyys I e I e
toimintaympériston muutosten enna- | [ e 0 e
koiminen
yhteyshenkilon tavoitettavuus G G G G
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yhteyshenkilon palvelualttius

yhteyshenkilon asiantuntemus

ongelmanratkaisukyky

aktiivisuus yhteistyon kehittdmiseksi

tuotekehitysosaaminen

kyky ottaa vastaan palautetta

kyky tuottaa asiakkaan liikketoiminnal-
le lisdarvoa

toimitusvarmuus

annettujen toimitusaikojen luotetta-
vuus

toimitusten virheettomyys

joustavuus tilaus- ja toimitusmuutok-
sissa

O0n On ooooOonononn

OO0 On Oonoonnononn

O0n On ooooOonononn

OO0 On Oonoonnononn

6. Kuinka hyvin Ikapaper on onnistunut seuraavissa asioissa?

1 =
erittdin
hyvin

2 =
melko
hyvin

3 =mel-
ko huo-
nosti

huo-
nosti

luotettavuus yhteistydkumppanina

toiminnan asiakasldahtoisyys

toimintaympériston muutosten en-
nakoiminen

yhteyshenkilon tavoitettavuus

yhteyshenkilon palvelualttius

yhteyshenkilon asiantuntemus

ongelmanratkaisukyky

aktiivisuus yhteistyon kehittami-
seksi

tuotekehitysosaaminen

kyky ottaa vastaan palautetta

kyky tuottaa asiakkaan liiketoimin-
nalle lisdarvoa

toimitusvarmuus

annettujen toimitusaikojen luotetta-
vuus

toimitusten virheettomyys

joustavuus tilaus- ja toimitusmuu-
toksissa

OO0 On OonOon ononon onn

OO0 On OonOon ononon onn

00 On onOon oonoonooon onn

00 OO0 Oonon oonooon onn

00 On onon oonoonooon onn

7. Suosittelisitteko omien kokemustenne perusteella Ikapaperia kollegoillenne?

[ 1 kylld, olen jo suositellut
[ kyll4, suosittelisin

[ kyll4, suosittelisin tietyin ehdoin/ varauksin

[ 1 en todennékdisesti suosittelisi
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LIITE 1: 3 (3)
Perustelut:

8. Terveisenne lkapaperin tuotteista ja palveluista ruusuja ja risuja sdastamatta.

9. Milla eri tavoin haluatte tietoa tasta tutkimuksesta?
] tulostiedote
[ tulosten lapikdynti seuraavassa tapaamisessa tai keskustelussa
[ haluan, ettd Ikapaper ottaa minuun yhteyttd timén palautteen johdosta

KIITOS VASTAUKSESTANNE!
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Oy lkapaper Ab L1d S

pp-kk.vvvv

Malliasiakas
Katu 1
00001 KAUPUNKI

Arvoisa asiakas,

sovimme puhelimessa pp.kk, ettd 1dhetimme Teille asiakas-
kyselymme vastattavaksenne. Vastaisitteko ystavéllisesti
pp.kk mennessi?

Vastaukset kisitellddan luottamuksellisesti.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme kylpyldviikonlopun
kahdelle Ikaalisten Kylpyldssd. Arvonta suoritetaan
15.10.2008.

Ystavillisin terveisin,
Maija Toomik

Oy Ikapaper Ab Ltd
PL 35

39501 IKAALINEN
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Oy lkapaper Ab L1d I

pp-kk.vvvv

Malliasiakas
Katu 1
00001 KAUPUNKI

Arvoisa asiakas,
lihetimme Teille asiakaskyselymme.

Onko lomakkeen linkki toiminut? Téssa uusi linkki:
https://elomake.piramk.fi/lomakkeet/1076/lomake.html

Vastaukset kisitellddn luottamuksellisesti.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme kylpyldviikonlopun
kahdelle Ikaalisten Kylpyldssd. Arvonta suoritetaan
15.10.2008.

Ystavillisin terveisin,
Maija Toomik

Oy Ikapaper Ab Ltd
PL 35

39501 IKAALINEN


https://elomake.piramk.fi/lomakkeet/1076/lomake.html�
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LIITE 4

Miten voisimme vield kehittdd yhteistyota Teidén ja yrityksenne kanssa?

Voisimme kéyttda 40 kg kakkoslaatuisia sdkkejé.

Sédkkien suunnittelu, ulkoasu

Kéynti tehtaalla olisi tuotteiden ja erityisesti mallien nikeminen livené.

Pienten sédkkiméérien saaminen painettua kohtuu kustannuksin olisi meille mie-
leen.

En osaa antaa neuvoa mité kehittaa.

Sahkoinen markkinointi.

SAKKIEN SAATAVUUS MYOS YHTEISTILAUSTEN JALKEEN
Yhteistyd nyt hyva.

Vield pienempid pusseja tuotantoon, esim. apilalle Skg:n pusseja.

Pelaa hyvin.

Aina kysyn itse, jos on tarvetta.

Yhteydenpito

Asiat ovat luistaneet hyvin, ei moitittavaa eikd kehitettiavaa.

Suursékkien valmistus tai vélitys.

Sakkitarpeemme on niin pientd, ettd nykyinen riittaa.

Mielestimme asiat ovat hoituneet ndinkin erinomaisesti.

Jélkimarkkinointi myohemmin sdkkien toimituksen jilkeen, jolloin saatte tiedon
sakeistd ovatko ne olleet hyvii tai jos on ongelmia esiintynyt, osaisitte korjata ja
kiinnittdd huomiota kyseiseen asiaan sékkien tekovaiheessa.

En tiedd, mulle kelpaa kun saan tilattua joustavasti ja luotettavasti sédkkeja.

En osaa sanoa.

Olen Peltosiemenen osakaspakkaamo ja yhteistyon kehittdminen ko. yrityksen
kanssa.

Yhteyttd saa pitdd myds faksilla tai puhelimella.

Tarjota paremmin osaamistanne paino- ja ulkoasussa.

Yhteistyd pienimuotoista, tidssd tapauksessa pieni on kaunista.

Kustannuksia ja hintaa saataisiin alas, jos nditd kokoja tehtdisiin yhteistilauksina
(= suurempia madrid per ajokerta). Olisimme sellaisesta yhteistyosté kiinnostu-
neita. Samoin miten hinta alenee, jos tilaamme enemman kerralla.

Nykyinen toimintapa hyva.
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LIITE 5

Terveisenne lkapaperin tuotteista ja palveluista ruusuja ja risuja sdastamatta.

Olen ollut tyytyvdinen ja arvostan yritystanne ja tyotdnne.

Liimatahrat sdkkien vilissé, tarttuvat toisiinsa, hdiritsee automaattisikitysti. Va-
hemmaksi jos mahdollista?

Pojat voisi pitdd enemmaén lomaa, tyd sujuu hyvin.

Olen tilannut sékkejé ja saanut ne aika lyhyelld toimitusajalla, siitd SUURI
KIITOS!

Sakit ovat laadukkaita.

Onskvirt med Svensk betjining

Kaikki on meididn nikokulmasta hyvin.

Jatketaan samaan malliin=)

Hinta

Jossain erissd liimaukset on ollu heikkoja.

Lyhyistd impulsiivisista tilauksistamme huolimatta Ikapaper on palvellut meita
nopeasti ja joustavasti. Kiitos.

Sakit ovat tdhidn saakka olleet ldhes 100% kunnollisia, vai muutamia venttii-
lisdkkejd on tullut eteen joissa venttilipddtyd vastapdinen pédéty on liiallisen lii-
man takia jdanyt laskostumatta auki. Huonosti liimautuneita sikkeji en ole mi-
nulle toimitetuista sdkeistd tavannut.

Sakkilavat 16ysid, pitdisi prassétéd tiukkaan esim. kaukokiidon jélkeen nojailevat
mikd mihinkin suuntaan, niitd kun pitéisi pystyd varastoimaan paillekkéin use-
ampia. Lavat ovat muutenkin pyoreitd padltd, hankala pinota pééllekkain.
Erittdin hyvé yhteyshenkild Jukka Majamaki.

Nékyvyyttd esille, markkinointi ndkymatonta.

Joissakin venttiiliohrasédkeissi paljon liimavikoja. Asiasta huomauttaessa suhtau-
tuminen ylimielistd, ei meidédn sékeissd mitddn vikaa ja piste ja luuri kiinni.

Jos nyt pitdd jotain etsid, niin muutama vuosi sitten kaurasékeissd liimaus/ vent-
tiiliongelmia. Myohemmin asia ok.

Tutustuminen kesélld tehtaaseen oli hyvi ja yhteishenked luova. Nyt pelkké hin-
ta ei ratkaise.

Kaikki toiminut hyvin.

Onko Ikapaper Ab Ltd:lla kuljetussopimuksia paperisdkkitoimituksille vai tay-
tyyko asiakkaan sopia kuljetus ja maksaa kohtuuttomasti?

Ei viime aikoina valittamista, joskus aikaisemmin liimauksissa puutteita.
Vihin vaikea arvostella, kun pussit ovat tulleet Myllytarvikkeen kautta.

Kiitos yhteistyostd, onnea ja hyvid kauppoja.

Vaikea sanoa, kun ei asioi suoraan yhtion kanssa, vaan Myllyliiton kautta. Toi-
mitukset on kuitenkin tullut perille niin kuin on sovittu.

Teilld on puhelimessa tilatessamme mukava ja palvelualtis henkild. Tuotteet
toimitetaan todella viipymatta ja aina sovittuun aikaan. Kiitos. :)

Hyvii tuotteita ovat, nyt haluaisin krepatun paperin tilalle vastaavan huonosti
luistavan sdkkipaperin tai sumuttakaa tekovaiheessa jotain ainetta miké lisda kit-
kaal!l!

Osa sdkkien pohjista auki. Osassa sdkeistd puuttui tekstitys.

Kohdallani asiat OK.

(jatkuu)
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Ainoan tilaukseni tehneend ruusuja. Seuraavan tilauksen suoritan teiltd, jos olet-
te vield toiminnassa.

Toivoisin isompia jatesdkkeja 200-300 1.

Joskus venttiilisdkkien aukoissa on hieman liimajddamid, jolloin sdkin avaaminen
hankalaa. Muuten aisat toimivat, kiitos!

Sai toimitettua hyvin asian ja rauhallisesti keskusteltiin painomahdollisuuksista
ja hinnoista, vaikka tilausmaéra ei ollut kovin iso. Mielelldédn tekee uusintatila-
uksen.

Hyva! 'Saman Laella'!

Ostamani 10 kg:n valkoiset sékit hyvid, seuraavaksi tulen ostamaan 40 kg:n sak-
kejé - toivon samaa laatua!

Paperisdkkeji ei pitdisi taittaa. Taitetut sékit joutuvat ainakin meilld suoraan
roskiin.

Hintataso hieman korkea, kun paperin hinta yleensé laskenut, niin sidkkien hin-
nat ovat nousseet?

Palvelu hyvii ja joustavaa. KIITOS TEILLE JA HENKILOKUNNALLENNE.
Erittdin miellyttévé ja kohtelias yhteydenotto kyselyyn vrt. Maija Toomik
Viime vuoden 2007 Peppi peitattu “venttiilisdkit vuotaa téyttdaukosta koska
venttiililiuska puuttuu monesta sakisti

Tahanastinen kokemus on hyva.

Hyvii joskus ovat timoteit vuotaneet hieman.

Tuotteissa ei ole ollut mitddn ongelmia. Tilaukset ovat sujuneet hyvin, vaikka
usein on oltu viime tipassa tilausta tehtdessd. Olemme saaneet neuvoja millaisia
sakkejd kannattaa tilata.

Palvelut ok.

Tyhjén pussin avaamisen helpottaminen, toiseen sivuun peukalon kolo.

Ohessa yksi pieni valitus. Muuten toimintanne OK.
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Oy lkapaper Ab L1d

pp.kk.vvvv

Malliasiakas
Katu 1
00001 KAUPUNKI

Arvoisa asiakas,
kiitimme Teitd arvokkaan palautteen antamisesta Ikapaper
Oy:n asiakastyytyvéisyystutkimuksessa!

Arvonta suoritettiin kaikkien osallistujien kesken
15.10.2008. Ikaalisten Kylpylidn kylpyldviikonlopun voitti
Esa Viitdinen. Onneksi olkoon! Kaikille muille toivotamme
arvontaonnea seuraavalle kerralle.

Nyt vastauksenne on kdsitelty ja analysoitu. Toivoitte tulos-
tiedotetta tutkimuksesta.

Asiakkaat olivat erityisen tyytyviisid henkilokohtaiseen
asiakas-palveluun sekd nopeisiin, virheettomiin ja joustaviin
toimituksiin. Ikapaperin yhteydenpitotiheyteen asiakkaat oli-
vat yleensi ottaen tyytyvdisid, 8 % toivoo aktiivisempaa yh-
teydenpitoa.

Asiakkaiden perustelut yhteistydlle Ikapaperin kanssa
antavat positiivisen kuvan yrityksestd. Keskeisid perusteluita
ovat tuotteiden/ palvelujen hinta-laatusuhde, toiminnan
luotettavuus ja virheettomyys.

Tutkimuksen tulosten perusteella tulemme parantamaan ja
syventdmédn asiakasldhtdisyyttamme ja palvelualttiuttamme.
Haluamme, ettd yhteyshenkilomme ovat helposti
tavoitettavissa.

Avoimessa palautteessa asiakkailta tuli suoria
parannusehdotuksia, kuten enemmaén séhkoista
markkinointia sekd jalkimarkkinointia, ruotsinkielista
palvelua ja tuotekehitystoiveita. Jatkossa pyrimme
kehittdmaan kaikkia tutkimuksessa toivottuja
kehityskohteita.

Aurinkoista kevitta toivottaen,

Maija Toomik

Oy Ikapaper Ab Ltd
PL 35

39501 IKAALINEN
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