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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli suunnitella seka kehittad pohja asiakaspalaute-
jarjestelmaa varten kuparisia teollisuus- ja vesijohtoputkia tuottavalle yritykselle.
Tyoni tavoitteena oli kerata asiakaspalautejarjestelman vaatima informaatio seké selvit-
tad, miten yrityksessa vastataan laatustandardeihin asiakastyytyvaisyyden ndkokulmas-
ta. Liséksi halusin kartoittaa, miten yrityksen toimihenkil6t omasta mielestaan vastaa-
vat asiakkaiden vaatimuksiin.

Asiakaspalautejarjestelmén tarve oli jo olemassa. Sen avulla yritys halusi kehittaa
omaa toimintaansa, jotta kaikki asiakkaiden palautteet tulisivat systemaattisesti Kirja-
tuiksi samaan paikkaan. Ongelmana oli kuitenkin se, etta kaikki asiakaspalautteet eivét
kantaudu putkitehtaalle asti, silla yrityksellda on monia myyntitoimistoja maailmalla.
Néin ollen kaikkia asiakaspalautteita ei saada kirjattua jarjestelmaéan, mutta tavoitteena
olisi saada ainakin tietoon niin monta palautetta kuin mahdollista.

Toimihenkildille jakamallani asiakastyytyvaisyyskyselylla saatiin hyva kuva yrityksen
vahvuuksista seka heikkouksista verrattuna siihen, miten yritys omasta mielestaan vas-
taa asiakastyytyvdisyyteen. Yhteenvetona kyselyn tuloksia analysoimalla voidaan
huomata, etta yrityksen toiminnan sek& tuotteen laatu ovat varsin hyvia kilpailijoihin
nédhden. Muutamia parannusta vaativia kohteita olivat véhdinen yhteistyd yksikoiden
tai osastojen vélilla seka sisdisen tiedonkulun ongelmat.

Asiakaspalautejérjestelmaé suunniteltaessa kaytin tyokaluna use case (kdyttdtapaus)-
menetelmaa, jossa sanallisesti kuvataan asiakaspalautejérjestelmén kayttajat ja toimen-
piteet. Lopuksi sanalliset kuvaukset koottiin kéyttétapauskaavioksi.
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to design and develop a customer’s feedback
system for a company which produces industrial and installation copper tubes. The
objective was to gather the information required for the customer feedback system and
study how the customer satisfaction is related to the quality standards of the company.
Furthermore, writer wanted to find out how the company’s white-collar people feel
they are responding to the customers’ needs.

The need for this system already existed, and therefore company wanted to develop a
procedure where the entire customer feedback would systematically be gathered in the
same database. The main problem was the difficulty to receive all the customer feed-
back because of the number of sales offices around the world.

The customer satisfaction study revealed the company’s strengths and weaknesses, and
also how organization has met the customer requirements. The results of the study in-
dicate that the product and operations in the organization are on an acceptable quality
level compared to competitors. Objects such as enhancing co-operation between de-
partments or units and problems in internal communication needed some improvement.

The customer feedback system was designed with the use case method and the entire
information was structured in a use case diagram.



JOHDANTO

1.1 Tyon tarkoitus

Asiakkaan tarpeitten ymmartdminen on organisaation olemassaolon perusedellytys, ja
siitd syysta asiakastyytyvaisyys on kaiken perustana. Tamén paattdtyon tarkoituksena
onkin selvittdd asiakaspalautteen merkitys yrityksen toiminnan kannalta ja rakentaa
jarjestelmd, johon kerétéan reaaliaikainen asiakaspalaute johdon paatoksenteon tueksi.
Taméa mahdollistaisi asiakastyytyvaisyyden seuraamisen reaaliajassa ja ndin ollen osat-
taisiin reagoida asiakkaan vaatimuksiin nopeammin. Tésta tyosta on rajattu ulkopuolel-
le yksikOssé tehtdavat tutkimukset, tiedotusvalineiden kautta tuleva palaute ja kuluttaja-
jarjestdjen ja teollisuuden alaa koskevat tutkimukset. Nama kaikki ovat myos yrityk-
sessa seurattavaa asiakaspalautetta. Outokumpu Pori Tubessa on kéytossa jarjestelma
reklamaatioita varten. Sitd valvotaan ja siihen paneudutaan erittéin tarkasti, mutta asi-
akkaan kautta saapuva suullinen tai Kirjallinen asiakaspalaute on hajallaan eiké sita
siksi kyetd systemaattisesti seuraamaan ja hallitsemaan. Mielesténi positiivisen palaut-
teen kirjaaminen ja asiakkailta tulleiden uusien ideoiden ja parannusehdotusten kasitte-
leminen on yhté tarkeda yrityksen toiminnan kannalta kuin reagointi reklamaation syyn
selvittdmiseen ja korjaavan toimenpiteen etsimiseen. Haluankin korostaa positiivisen
palautteen antamaa onnistumisen tunteen merkitystd henkilostolle. Palaute motivoi

laadullisesti paremman tyon tekemiseen organisaation toiminnan hyvaksi.

1.2 Tydn eteneminen

Tyoni alkoi tutustumalla jo kesatdiden aikana Outokumpu Pori Tuben tuotantoon seké
syksylla myos asiakaspalvelun toimintaan. Haastattelemalla eri tydtehtévissé tydsken-
televia ihmisid sain kokonaisvaltaisen kuvan yrityksen toiminnasta ja siitd, miten eri
jarjestelmat liittyvat toisiinsa tuotannon ja asiakaspalvelun vélilla. Perehdyin 1SO
9001-standardien siséltoihin ja otin selvaa, miten niihin vastataan Outokumpu Pori
Tube Oy:ssd. Taman jalkeen suoritettiin kaksi kyselya ja tuloksia hyvéksi kayttaen laa-
dittiin use case asiakaspalautejarjestelmastd. Lopuksi kokosin esimerkkilomakkeen

palautejérjestelmésté.



2 OUTOKUMPU PORI TUBE OY
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Porin putkitehdas sai uuden nimen vuoden 2004 loppupuolella, kun se yhtiditettiin

omaksi juridiseksi yhtioksi. Yhtion nimi muutettiin Outokumpu Pori Tube Oy:ksi.

Outokumpu Pori Tube Oy kuuluu Outokumpu konserniin ja on osana Outokumpu

Copper Tube and Brass divisioonaa, jolla on putkitehtaita Suomen lisaksi Espanjassa,

Ruotsissa ja Belgiassa ja myyntitoimistoja ympari Eurooppaa. Kuvassa 1 on esitetty

myyntitoimistojen ja tuotannon sijainti Euroopassa.
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Putkitehtaan tuotanto jakaantuu raaka-ainetuotantoon ja kahteen eri tuoteryhmaan;
asennus- ja teollisuusputkiin. Tehtaalla on kolme valmistuslinjaa, joiden tuotteita ovat
erikokoiset suorat putket sekd puola- ettd kieppiputket. Yrityksen tuotantokaavio on
esitettynd kuvassa 2. Lopputuotteita kdytetadn eri teollisuuden aloilla mm. vesijohto-,
jaahdytin ja prosessiteollisuudessa. Kupariputken kayttokohteita on runsaasti, silla ku-
parissa yhdistyvét hyvat mekaaniset ominaisuudet, tyodstettavyys ja korroosionkesto.
Vuosittainen tuotanto putkitehtaalla on noin 30 000 tonnia. (The Pori Tube Oy 2006.)
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Kuva 2.  Putkitehtaan tuotantokaavio (The Pori Tube Oy 2006 intranet).



2.1  Asiakaspalvelu ja Bpcs-ohjelma

Outokumpu Pori Tube Oy:ssda kaytetddn Bpcs-ohjelmistoa (Business Planning and
Control System) asiakaspalvelun tilausten tytkaluna. Bpcs-sovellukset on jaoteltu
kolmeen osa-alueeseen: yrityksen taloushallinnon toimintoihin, yritysjohdon toimitus-
ketjun toimintoihin ja erilaisiin tuotantoprosessien toimintoihin. Bpcs-ohjelmisto on

raataloity Putkitehtaalle sen tarpeitten mukaan ja se on ollut kdytdssé vuodesta 1997.

Bpcs-ohjelmistoa kayttavat asiakaspalvelun myyntiassistentit tehdessdén tilausta. Sen
sijaan tilausten seuranta ja valvonta tapahtuvat asiakaspalvelupédallikon seka myynti-

paallikdiden yhteisty6lla. Seuraavassa kuvassa (Kuva 3) on esitetty kayttdjien organi-

saatiorakenne.

Myyntipaallikkd

Teollisuusputket

Myyntipaallikkd

Asennusputket

Asiakaspalvelu-
paallikko

Myyntiassistentit

Kuva 3.  Bpcs:n kdyttdjien organisaatiorakenne asiakaspalvelussa
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Bpcs:ssa on erilaisia moduuleja, jotka ovat linkitettynd muihin kéytossa oleviin ohjel-
mistoihin, kuten tuotannon osalta Lean System ja kuljetustilausta varten XM4-
ohjelmistoon. Seuraavassa kuviossa (Kuva 4) on esitetty Bpcs:n eri moduulit ja erilli-
nen Lean system, joka on tuotannon linkki.

Asiakastiedot

A 4

Kapasiteetti

tuotantopaallikko < > Tilaus < P Metallibuukkaus
A A
A 4
Lean system M4
tuotanto Varastot « vienti

/

| Myyntihistoria

Erikoislaskutus P Myyntireskontra

Kuva4.  Bpcs-systeemin yhteydet eri moduuleihin.

Asiakaspalvelussa tilauksen késittely alkaa laatimalla uuden asiakkaan perustiedot.
Taman jalkeen tarkastetaan kapasiteetti, josta tilaus siirtyy tuotannonohjauksessa kay-

tettdvaan ohjelmaan nimelta Lean system.

Leanista valmiit kollit siirtyvat Bpcs:iin, jonka jalkeen kuljetukset tilataan XM4-
ohjelmalla. Tam& ohjelma on linkkind lastausta ja kuljetusta varten kuljetusliike
Schenker Oy:66n

Tilatut kilot lasketaan ja tarkistetaan, paljonko lastattavaan autoon mahtuu tilattua tava-
raa. Lopuksi tilaus paatetddn, jonka seurauksesta kilot lahtevét varastokirjanpidosta ja

tiedot siirtyvat reskontraan.
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Tilausta laadittaessa monessa kohdassa, varsinkin silloin kun lasketaan manuaalisesti,
voi sattua esim. pilkkuvirhe, joka siirtyy tilauksen eri vaiheissa seuraavalle tasolle.
Huomasin tdman vaikuttavan moniin seuraaviin vaiheisiin, sillda Bpcs ei huomauta
mahdollisesta virheestd. My0s esimerkiksi desimaalivirhe seuraa koko ajan mukana
tilauksen eri vaiheissa, ja vasta viimeisessa vaiheessa ohjelma katkaisee kappaleet tai

kilot ilman desimaalia.

Tehdas 1. Tilaus avataan Leanista.

2. Tuote valmistetaan ja pakataan.

3. Tilauksen kilot ja kollinumerot syotetdén Leaniin.
4. Tilaus merkitadn valmiiksi.

5. Tilaus poistuu Leanista.

1. Tilaus laaditaan Bpcs:iin. )
Asiakas-

2. Tilauksen edistymista seurataan palvelu

Leanista.
3. Valmiin tilauksen tiedot sy6tetdén Bpcs:iin.
4. Tilataan kuljetustilaus XM4 ohjelmistolla.

5. Tilaus suljetaan, kun kuljetusyhtiolta on saatu varmistus lastauksesta.
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2.2 Reklamaatiojérjestelmé Claim Management

Outokumpu Pori Tube Oy:ssa on kéytdssa ohjelma nimeltd Claim Management rekla-
maatioita varten. Se sijaitsee Lotus Notesin alla. Reklamaation saapuessa asiakkaan
ensimmadinen kontakti on myyja tai myyntiassistentti. Kuvassa 5 on esitetty esimerkke-
ja tyytymattomyyttd aiheuttavista tekijoista. Reklamaatiosta riippuen sovitaan valitto-
mat jatkotoimenpiteet asiakkaan kanssa reklamaation syyn selvittdmiseksi. Reklamaa-

tion syyn selvittdminen vaatii jonkin seuraavista toimenpiteista:
e Nayte asiakkaalta seka lisétiedot.
e Kaynti asiakkaalta seké lisatiedot.

e Valokuvia tapahtuneesta seka lisatiedot.

TYYTYMATTOMYYTTA AIHEUTTAVIA TEKIJOITA

Sovittujen asiciden pettdminen
- aikataulut
- tuateominaisuudet
- toimitusvarmuus

Epédtasainen teiminnan taso
- alle odotusten jadva toiminta

Hintaan laitettavat lisdykset
- 2sim. pienlaskutuslisa, josta ei ole kerrottu

Yilatykselliset hinnannousut
Valitusten kisittelemattd jdttdminen, tiedottamisen puuttest

Aslakaspyynt&ihin reageimattomuus
- 25im. softopyynndt, estepyynndt, newvonta pyynndt

Kuva5.  Tyytymattdmyyttd aiheuttavia tekijoita (Qualitas Fennica Oy 2006)
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Reklamaation syyn selvittdmiseksi on térkeda saada tarkka kuvaus ongelmasta ja asi-
akkaan prosessista mihin han kupariputkea kéyttad. Reklamaatioita voi esiintyda myos
teknisten tietojen puutteellisesta hallitsemisesta niin myyjien kuin asiakkaitten puolelta,

eika vain tuotannossa esiintyvista virheista.

Reklamaation avaus tapahtuu méérittelemalld reklamaatio remark- tai rejection- tyyp-
piseksi. Remark- tyyppisessd reklamaatiotapauksessa asiakas “huomauttaa” viasta,
mutta kayttaa tavaran prosessissaan. Reject- tyyppinen reklamaatio puolestaan aiheut-

taa taloudellisia jatkotoimenpiteité.

Esimerkkiasiakkaana voidaan mainita Oras Oy:td, joka antaa remark- tyyppisia rekla-
maatioita, jos tuotteiden mitat ovat lahell& toleranssirajaa. Tallaiset huomautukset eivét
aiheuta taloudellisia jatkotoimenpiteitd, mutta koneella, jossa kyseista tuotetta tehdaan,

kéydaan tekeméssa korjaavat toimenpiteet.

Taman jalkeen laaditaan mahdollisimman tarkka kuvaus ongelmasta ja ndyte lahetetdan
putkitehtaan laatuinsinddrille. Laatuinsindori Kirjaa ndytteen saapuneeksi ja lahettédé
reklamaation seka naytteet metallilaboratorioon, jossa tehdaan tutkimus yhteistydssa
putkitehtaan laadunvalvonnan kanssa reklamaation syyn selvittamiseksi. Metallilabora-
toriossa laaditaan tutkimuksen jalkeen raportti, joka liitetd&dn reklamaatioon ja lahete-

taan takaisin laatuinsinoorille.

Laatuinsinoori paattad mahdollisista korjaavista toimenpiteisté ja kirjaa ne reklamaati-
oon. Tassé vaiheessa lisatddn myos mahdolliset muut kommentit tai tapauksissa, joissa
ei todettu tuotevikaa, mahdolliset syyt ongelmiin ja korjausehdotukset.
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Seuraavaksi lausunto korjaavine toimenpiteineen l&hetetddn myyjélle ja myyntiassis-
tenteille, jotka keskustelevat mahdollisista korvaustoimenpiteistd. Kun korvaustoimen-

piteet on suoritettu, reklamaatio merkitaan kasitellyksi.

Kaikki tulleet reklamaatiot raportoidaan ja jaetaan kaikille henkil6ille, joiden on tar-
peellista tietdd reklamaatioista. Kuvassa 6 on esitettyné reklamaation kulku organisaa-
tiossa. Kerran kuukaudessa pidettavéassa reklamaatiopalaverissa kdydaan lapi kaikKki
edellisen kuukauden reklamaatiot ja mietitdan korjaavia toimenpiteitd. (Claim handling
in Tube Mill 2006.)

vastaus
asiakkaalle

myyja. ‘lllllllll’ mmwnlass's entti
) ‘llllllll-

L]
raportointi §
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Wlinformaatio

o palautetusta
o kilomaarasta
‘0‘ Mikko Poutaselle
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Sundman
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o kaupalliset
” toimenpiteet
Esnsennnnl Y esEEEEEEEEEEEEEEEE
Olli Sundman .
lllll.....
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toimenpiteet) informeziid” * koneet

Kuva 6.  Reklamaation kulku organisaatiossa (Claim handling in Tube Mill 2006)
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Tyon edetessa kartoitettiin myds syitd, jotka voivat aiheuttaa reklamaatioita. Haastatte-
lemalla tuotannon tyontekijoitd huomattiin yhdeksi kehityskohteeksi informaation ku-

lun tuotannon ja tuotannonsuunnittelun vélille.
Esimerkki 1.

Asiakkaalta on tullut palaute siitd, etta putki on halkaisijaltaan liian isoa,

mutta se on silti toleranssirajojen sisapuolella.

Tallaisen palautteen voisi valttaa esimerkiksi kartoittamalla tarkasti asiakkaan kanssa,
mihin h&n lopputuotetta kayttdd prosessissaan, sekd muuttamalla toleranssirajoja sen

mukaisiksi.

Koneen kayttajien mielipiteistd huomattiin myds se, ettd informaation kulku tuotannon
ja myyntiassistenttien valilla voisi olla parempi, jotta voitaisiin selvittdd paremmin pys-
tytddnko asiakkaan vaatimaa tuotetta valmistamaan tai pakkaamaan asiakkaan halua-

malla tavalla.
Esimerkki 2.

TyOvaiheen ohjeissa saattaa olla asiakkaan vaatimuksena pakkausmate-
riaalina sellainen laatikkokoko, jota ei ole olemassakaan, tai pakattavat

kappaleméaarat voivat olla sellaisia ,etta ne eivat mahdu laatikkoon.

Tama voitaisiin valttdd paivittdmalla tydohjeet ja informoimalla asiakasta esim.
virheellisestd laatikkokoosta tai siitd, ettei laatikkoon mahdu tdmén toivomia
kappaleita, ja yhdessd sopimalla paras mahdollinen pakkausmateriaali tai
kappalemaara.
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3 LAADUNHALLINTA - ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Laadunhallinnan periaatteet

Laadunhallinnan periaate voidaan rinnast

tuksena on helpottaa organisaatiota men

aa organisaation johtamismalliin. Sen tarkoi-

estymaan ja kehittdmaan toimintaansa koko

ajan paremmaksi. (Finnish standards association SFS 2000, 9.)
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Kuva 7.  Jatkuva kehitys (Qualitas Fennica 2006.)

Outokumpu Pori Tube Oy:ssa on kaytossa 1ISO 9001 laadunhallintajarjestelmé yhdessé

sertifioitujen 1SO 14001 -ymparistojarjestelmén ja OHSAS 18001 -laatu — ja turvalli-

suusjarjestelman kanssa. Seuraavaksi kuvaan kokonaisvaltaisen laadun soveltamisaloja,

jotka ovat sidoksissa asiakastyytyvéisyyden saavuttamiseen. Kuvassa 7 on esitetty or-

ganisaation jatkuvan kehityksen kulku PCDA ympyrakaavion muodossa.
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Johtajuudella tarkoitetaan sitd, etta johtajat méaarittelevat organisaation tarkoituksen ja
suunnan. Organisaation tulisi kehittda ja yllapitaa sisdista ilmapiirid, jossa henkildstd
voi taysipainoisesti osallistua tavoitteiden saavuttamiseen. Tdma voidaan saavuttaa
linkittamalla kaikkien sidosryhmien tarpeet yhteen ja laatimalla selva visio tulevaisuu-
desta, jolloin se kannustaa henkildstod ja herattdd luottamusta organisaatiota kohtaan.
(Suomen standardoimisliitto 2001, 18.)

Standardin mukainen toiminta toteutuu putkitehtaalla ohjausryhman kokoontumisella
kerran kuukaudessa, jossa kaydaan lapi edellisen kuukauden tilanne eri osa-alueilta
muun muassa myynnin, asiakaspalvelun ja tuotannon osilta. Ohjausryhmén kokouk-
seen osallistuvat henkil6t jakavat tilannekatsauksen tiedot omille tyontekijoilleen, jol-
loin organisaation koko henkiltsto tietda yrityksen tilanteen. Myds johdon katselmus
kokoontuu kaksi kertaa vuodessa kdymaan l&pi yrityksen tilannetta ja tekemdaan paa-
toksié laajemmalta kannalta.

Asiakaslahtdisyydellé tarkoitetaan sitd, ettd organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkais-
taan, ja siksi organisaatioiden tulisi ymmartaa nykyisia ja tulevia asiakastarpeita. Orga-
nisaatioiden tulisi myds tayttaa asiakkaiden vaatimukset ja pyrkié jopa ylittdméan odo-
tukset. (Suomen standardoimisliitto 2001, 18.) Tdm& voidaan saavuttaa ottamalla sel-
vaa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista ja varmistamalla, ettd ne taytetdan. Asiakaslah-
toisyyteen paastdaan pohtimalla asiakastyytyvaisyytta ja tapoja saada tietoa asiakkaan

mielipiteista ja tuntemuksista sen suhteen. (Six Sigma 2006.)

Putkitehtaalla tah&n vastataan tayttdméalla asiakasvaatimukset parhaalla mahdollisella
tavalla ja korostamalla organisaatiossa asiakkaan merkitysta kaikissa eri toiminnoissa,
niin asiakaspalvelussa kuin tuotannossakin. Organisaatiossa ymmarretddn asiakaspa-
lautteen tarked merkitys, jota tdssé opinnédytetydssa keskitytdan tarkastelemaan ja kehit-

tamaan.
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Organisaatioiden olisi hyva omaksua prosessimainen toimintamalli kehitettdessa laa-
dunhallintajarjestelmaa seka sen toteuttamisvaiheessa ettd parannusvaiheessa. Kuvassa
8 on esitetty organisaation peruspilareita ja kuvattu, miten ne liittyvét toisiinsa. Taté
kautta voidaan lisitd asiakastyytyvaisyytta vastaamalla asiakkaan vaatimuksiin. Toimi-
akseen vaikuttavasti organisaation tulee tunnistaa ja johtaa useita toisiinsa liittyvia toi-
mintoja. Usein ndmé toiminnot ovat myos yhteydessa toisiinsa niin, ettd yhden proses-
sin tuotos muodostaa suoraan panoksen seuraavalle prosessille. (Finnish standards as-
sociation SFS 2000, 11.)

Henkil Gstd

Tuotteet

Asiakkaat Prosessit

Tekniikka ja
teknologia

Organisaation peruspilarit

Asiakas saa tuottest ja palkelut prosesseilta Ref. ). Peppard, 16885

Kuva 8.  Organisaation peruspilarit (Qualitas Fennica 2006)

Prosessimaisella toimintamallilla tarkoitetaan sitd, ettd tavoitteena oleva tulos saavute-
taan entistd tehokkaammin, kun toimintoja ja niihin liittyvia resursseja johdetaan pro-
sesseina. Nama toiminnot, joissa kéytetddn resursseja ja pystytddn muuttamaan panok-
set tuotoksiksi, kasitetddn prosesseiksi. Taman vuoksi organisaation tulisi tunnistaa
prosessien panokset ja tuotokset, selvittda taytettavat vaatimukset ja arvioida saavute-
taanko ndmé osa-alueet prosessissa. (Suomen standardoimisliitto 2001, 20.) Td&ma osa-
alue toteutuu putkitehtaalla eri toimintojen kuten asiakaspalvelun ja tuotannon yhteis-

ty6lla. N&ma osa-alueet toimivat yhteistydssa asiakkaan vaatimuksien ohjaamana.
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Jatkuva parantaminen on prosessi, jossa organisaation tehokkuutta lisataén ja laatupoli-
tilkka seké laatutavoitteet toteutetaan. (SFS tietopalvelu 2006.) Tadma toteutetaan putki-
tehtaalla keskittymaélla esimerkiksi reklamaatioiden perusteelliseen tutkimiseen ja kor-

jaavien toimenpiteiden laatimiseen tavoitteena O-virhetoleranssi.

3.2 Laadunhallinnan padprosessit

Seuraava malli (Kuva 9) esittdéd laadunhallintajarjestelmén paaprosessit, jotka yhdessé
muodostavat laadunhallintajéarjestelman. Malli osoittaa erityisesti asiakkaiden tarkean
merkityksen maariteltdessé vaatimuksia prosessin lahtotiedoiksi. Asiakastyytyvéisyy-
den seuranta edellyttdd asiakkaan kokemusten arviointia, jotta voitaisiin paatelld, onko

asiakkaan vaatimukset taytetty. (Suomen standardoimisliitto 2001, 10.)

Laadunhallintajédrjestelman
jatkuva parantaminen
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Kuva 9.  Prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelmén malli
(Suomen standardoimisliitto 2001, 12)

Mallista voidaan huomata, ettd nelja prosessiryhmaa sijaitsevat keskelld. Naméa yhdessa

muodostavat organisaation, jonka tehtdvand on lisétd asiakastyytyvaisyytta jatkuvan
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parantamisen avulla. Vasemmalla puolella sijaitsevat asiakasvaatimukset eli organisaa-
tion lahtétiedot. Oikealla puolella sijaitsevat puolestaan tulokset eli tuotteet, jotka hei-

jastavat asiakastyytyvéaisyytta.

Mallia katsomalla huomataan, ettd se on asiakaslédhtoinen, koska toiminta alkaa asiak-
kaasta ja paattyy asiakkaaseen. Siksi onkin tarkeda aluksi keskustella asiakkaan kanssa
hénen toiveistaan. Mallissa asiakkaan vaatimukset nahdaén panoksena, jotka ohjataan

tuotteen toteuttamiseen.

Tuotteen toteuttamista voidaan kuvata yrityksen padprosessina, sillé asiakkaan vaatima
tuote tai palvelu valmistuu tdssé vaiheessa. Tastd saadaan toiminnan tuotos asiakkaalle,

joka voi olla konkreettinen tuote tai palvelu.

Mittaus, analysointi ja parantaminen -toimintojen avulla késitell&dn muun muassa asi-
akkaalta saatua palautetta. Tamé onkin yksi laadunhallintajarjestelméan suorituskyvyn
mittaustapa. Organisaation tulee seurata tietoja asiakkailta tulleesta palautteesta, josta
tulisi kdyda ilmi asiakkaan kasitys, onko hénen vaatimuksensa taytetty. (Suomen stan-
dardoimisliitto 2001, 34-36.) Putkitehtaalla ei systemaattisesti keratd kaikkea suoraa
asiakaspalautetta, josta organisaatio saisi hyddyllistd tietoa asiakkaiden mielipiteistd ja
mahdollisista parannusehdotuksista. Tahan kohtaan etsitd&nkin ratkaisua tdméan opin-

naytetyon avulla.

Johdon vastuun tarkoituksena on selvittdd johtajuuden merkitys laadunhallintajérjes-
telmdssad. Johdon tulee reagoida jarjestelmén toiminnasta saataviin tietoihin, olivat ne
sitten positiivisia tai negatiivisia, sek& mahdollistaa jarjestelman yll&pitoon ja paranta-

miseen tarvittavat resurssit.

Resurssit tarkoittavat tassd yhteydessa tyoétiloja, laitteita, materiaaleja ja henkildstoa
(Suomen standardoimisliitto 2001, 18-24).
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3.3 Tuottavuus ja laatu

Tuottavuus ja laatu liittyvat yhteen, mutta tuottavuutta ei pidé parantaa laadun kustan-
nuksella. Tavoitteena on tarkoituksenmukainen, loppukadyttdjan vaatimukset tayttdva
laatu. Taméan seurauksena laatuun ja hintaan tyytyvéinen asiakas tuo uusia asiakkaita.
Tuotteen laadun ohella on syytd kehittdd myo6s toiminnan laatua ja hyvélaatuinen tyo
on myo6s kannattavaa. Huonosti tehty tyd aiheuttaa hairidita ja yliméaaraisia kustannuk-
sia seuraavissa tyOvaiheissa. Viivytysten, yliméaraisten kustannusten ja huonojen ko-
kemusten takia uhkana on asiakkaiden menettdminen kilpailijoille. Hyva lahtkohta on,
ettd tyontekijat voivat ja haluavat tehdd hyvéé laatua ja heill& on siihen tarvittavat re-
surssit. Laadullisesti hyvan tyén tekemisen pahimpia vihollisia ovat kiire, huono tyon-
ohjaus, kannustavan palautteen niukkuus ja heikko tiedon kulku. Hyvan laadun rinnalle
on syyta tunnistaa myos tarkoituksenmukainen laatu. Laadun puute tulee kalliiksi, mut-
ta myoskaan “ylilaatu” (toiminta jolla ei ole riittdvaa arvoa asiakkaalle) ei ole jarkevaa.
Kuvassa 10 on jaoteltu laatukasite toiminnan ja tuotteen laadun suhteen. (Teknologia-
teollisuus 2006.)

o (e Tuotteen
Toiminnan !

laatu

laatu

Kuva 10. Laatukésitteen jaottelu (Evtek 2006)
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Kuva 11. Palvelukokonaisuus (Qualitas Fennica 2006)

Kokonaislaatu koostuu monista eri osa-alueista, niin kuin Kuva 11 kertoo. On otettava
huomioon niin palveluprosessi kuin vuorovaikutuksen laatu arvioidessa asiakkaan tar-
peita ja odotuksia vastaavaa kokonaislaatua. On my0s tarkedd asettaa laatu sellaiselle
tasolle, ettd se ei yltdisi ylilaaduksi vaan kohtaisi asiakkaan odotukset. Niin kuin edelld
kerroin, laatuun tyytyvéinen asiakas on yrityksen tarked voimavara ja puolestapuhuja.
Kuvassa 12 on tilastoja, miten laatuun tyytyvéinen tai vastakohtana tyytymé&ton asiakas

voi joko parantaa tai huonontaa yrityksen imagoa.

f tavanomaisessa liketoiminnassa jokalsta aslakasta kohti, joka valvautuu valittamaan,
on 26 asiakasta, jotka eivat kerro mitaan

& vaarin kohdeltu asiakas kertoo 8 - 16 henkildlle kohtaamistaan ongelmista

& tyytymatttmista asiakkalsta 91 % <l osta sinulta enad uudestaan
il jos hoidat asiakkaan ongelman erinomaisesti, 82 - 95 % asiakkaista ostaa uudelleen

i uuden aslakkaan hankkiminen maksaa 5 kertaa enemman kuin vanhan asiakkaan
pitaminen

ASIAKKAAN MENETTAMINEN KAY KALLIIKSI Ref. 5 5 Soin. 1998

Kuva 12. (Qualitas Fennica 2006)
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3.4 Mittaus, parantaminen ja analysointi

Asiakastyytyvaisyytta voidaan selvittdd monella tavalla, kuten laatimalla asiakastyyty-
vaisyystutkimus, markkinatutkimus tai keradmaélla reaaliaikaista asiakaspalautetta. Re-
aaliaikaisen palautteen kerdaminen antaa senhetkisen tiedon asiakastyytyvaisyydesta.
Putkitehtaalla asiakaspalautetta kerdtddn monen kanavan kautta, kuten seuraamalla
markkinoiden tilannetta, tutkimalla mita tuotetta kilpailijat myyvat, kehittavat ja miké
on Kilpailijoiden laaduntuottokyky. Yrityksessd tehdaan myds omia tutkimuksia ja seu-
rataan, mitd lehdet Kirjoittavat kuparista, ja tehddan yhteistydtd muun muassa vesi-
instituutin kanssa. Kaikki asiakaspalaute on yritykselle arvokasta tietoa, oli se sitten
negatiivista tai positiivista. Analysoimalla sitd nahdaan yrityksen vahvuudet ja heik-
koudet ja parantamismahdollisuudet. Erityisesti positiivisen palautteen tuoma onnistu-

misen tunne on mittaamattoman arvokasta henkilostolle.

3.4.1 Tasapainotettu mittaristo (Balanced scorecard)

Putkitehtaalla seurataan organisaation tilannetta tasapainotetun mittariston avulla, jon-
ka tuloksia analysoidaan kuukausittain ohjausryhmén keskuudessa. Tasapainotetussa
mittaristossa yritysta tarkastellaan neljasta nakokulmasta samalla, kun pyritdén yhdis-
tdméén toiminnan lyhytaikainen ohjaus pitkdaikaiseen visioon ja strategiaan. (Kan-
kaanpaa 2001, 32.)

TASAPAINOTETTU MITTARISTO
{Balanced Scorecard BSC)

Talous
+ kasvu

M i
i + tulos ja kannattavuus
* vakavaralsuus
VISIo
Il Prosessit ja tehokkuus
Asiaka STRATEGIA * toimitusvarmuus
Nykyisyys = asiakastyytyviisyys [ « ldpdisyaika
« markkinacsuus TAVOITTEET :{éej.:‘rrt:;;ie
x'.._.r._i E’ 1 _.-!

Oppiminen ja kehittyminen

« uudet fuotfeef, palvelut tai
Tulevaisuus sovellutukset

* koulutuspanostukscs

Ja=vaikutukset

Kuva 13. Tasapainotettu mittaristo (Qualitas Fennica 2006)
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Yritys ottaa huomion kohteeksi muutaman ratkaisevan tunnusluvun kultakin olennai-
selta tavoitealueeltaan. Nain ollen yrityksen on seurattava ja ohjattava péivittaista toi-
mintaa, joka talloin vaikuttaa myos tulevaan kehitykseen. Tasapainotetussa mittaristos-
sa on kolme ajallista ulottuvuutta: menneisyys, nykyisyys ja tulevaisuus. (Aaltonen
2001, 41.)

Mittariston nelja eri nakékulmaa voidaan asettaa myos syy-seuraussuhteeseen toisiinsa
néhden. Esimerkkina voidaan kuvata yrityksen strategisena paamaaréna olevan korkea
sijoitetun pddoman tuotto, jolloin tdman ajurina voi esimerkiksi olla asiakasuskollisuus.
Seuraavaksi mietitddn, miten tdmé saavutetaan, ja vastaukseksi voivat 16ytyd oikea-
aikaiset toimitukset. Tah&n voidaan paasta prosessin laatua ja lapéisyaikaa parantamal-
la. Tdma puolestaan voi tapahtua henkilokunnan taitoja kehittdmalla. (Aaltonen 2001,
43.)

Kuvassa 13 on yksi esimerkki tasapainotetun mittariston tunnusluvuista. Ndméa tunnus-
luvut eivét ole samat kuin putkitehtaan mittaristossa, vaan yritys on ottanut tarkaste-
luunsa itselleen sopivia tunnuslukuja. Asiakasta koskevaa mittausta saadaan muun mu-
assa tuotereklamaatioita ja toimitustdsmallisyytta mittaamalla. Naitd tunnuslukuja seu-
raamalla saadaankin ndkemys siitd, minké&laisena tuotteen laatu ndhdaan asiakkaan sil-
missa ja miten toimitustasmallisyys vaikuttaa asiakastyytyvéisyyteen. Asiakasta koske-
vaa seurantaa voitaisiin laajentaa tasapainotettuun mittaristoon, esimerkiksi analysoi-
malla asiakastyytyvaisyyttd, markkinaosuutta ja asiakkaiden pysyvyytta tai uusien asi-
akkaiden saamista. Asiakaspalautejarjestelmasta voitaisiin saada tarvittava informaatio
esimerkiksi mittaamaan positiivisen palautteen maaréé ja sen aihealueita. Tata kautta
nahtdisiin mihin asiakkaat ovat tyytyvaisid. Samalla palaute motivoisi tyontekijoita

sdilyttdmaan tai jopa parantamaan tyon laatutasoa.
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Kuva 14. Tilaus-toimitusprosessin mittarit jalkautuvat osaprosesseille

(Qualitas Fennica 2006)

Niin kuin kuvasta 14 nédhdaan, toimitustdsmallisyys ja —varmuus ovat monien eri osa-
alueiden summa. Jotta asiakas saa tuotteen ja tai palvelun oikeaan aikaan ja paikkaan,
taytyy kaikkien osa-alueiden tydskennelld laadukkaasti ja varmistaa, ettei virheitd tehda

missaan kuvan esittdmissa osastoissa.
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4  ASIAKASPALAUTEJARJESTELMAN SUUNNITTELU

Suunnittelun ensimméinen vaihe sisalsi tutustumista myyntiassistenttien tyokuvaan ja
heiddn haastattelemistaan. Tdmé antoi jo hyvan kuvan, minkalaista palautetta asiakkail-
ta ylipaatdan tulee. Liséksi saatiin kerattyd hyvia ideoita, minkalainen olisi toimiva
jarjestelmd, mihin tietoa voitaisiin keratd. Suunnittelun toisessa vaiheessa laadittiin
kysely pelkastdan myyntiassistenteille asiakaspalautejarjestelméstd. Kolmannessa vai-
heessa laadittiin vield laajempi kysely, johon vastasivat sek& myyntiassistentit ettd put-
kitehtaan muut toimihenkil6t. Kysely suoritettiin itsearviointina, josta tuloksena saatiin
hyva kuva yrityksen vahvuuksista sekéd heikkouksista asiakastyytyvaisyyden tayttami-
sestd. Kysely toi esiin myos ndkokohtia, miten asiakastyytyvéaisyytté voitaisiin parantaa
sekd mita parantamisen esteité yrityksessa mahdollisesti on.

Lopuksi koottiin use case (kayttotapaus) -kyselyjen tuloksia hyvéksi kayttéden. Lisaksi

rakennettiin kaavio kuvaamaan tietovirtaa ja kayttdjien rakennetta.

4.1 Haastattelut

Palautejérjestelmén kehittamisen suunnitteluvaiheessa kartoitettiin yleisimpia asiakas-
palautetta aiheuttavia aiheita ja kerattiin tietoa, kuinka usein asiakkailta tulee palautetta
ja mité kautta. Haastattelujen alkuvaiheessa ongelmana oli méérittaa, miké on palautet-
ta ja mika e, sill4 asiakaspalvelijoiden tyotehtdvaan kuuluu vuorovaikutus asiakkaiden

kanssa ja vastaaminen heidan kyselyihinsa.

Esimerkki 1.

Asiakas kysyy sahkopostitse, pysytdankd muuttamaan toimituspaivaa tai
tilausmaaraa. Viestin luettuaan tarkistan tuotannon tilanteen ja kysyn,
onko riittavasti kapasiteettia. Vastaukseni voi olla joko myontava tai kiel-
teinen. Onko tdma myos asiakaspalautetta, joka Kirjattaisiin palautejar-

jestelmaan?
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Kuva 15. Asiakkaiden arvostamia asioita
(Qualitas Fennica 2006)

Toinen esille tuleva ongelma olivat eri maissa sijaitsevat myyntitoimistot. Koska yhti-
0ll4 on myyntitoimistoja ja sielld tydskentelevia myyntiassistentteja, myos asiakaspa-

lautteet tulevat suodatetusti Porin putkitehtaalle.

Palautejarjestelmaa suunniteltaessa huomattiin myds asiakkaiden rajauksen tarve. Asi-
akkaita ovat kaikki yrityksen sidosryhmat mm. yhteistyokumppanit ja toimittajat, eiké
vain ne konkreettiset asiakkaat joille toimitetaan tuotannosta saapuva putki. Asiakas-

suhde on siis olemassa aina, kun asiakkaalla on kontakti yritykseen. (Lecklin 2006, 79)

Esimerkki 2.

Kuljetusyhtid Schenker Oy:n lastaushenkilosto ei 16yda laatikoita, joita
lastata autoon, koska pakkauspaassa on tapahtunut virhe, ja siita syysta
paino tai lavakoot ovat eri kuin heidan listoissaan. Lastaushenkil6t soit-
tavat asiakaspalveluun ja kysyvat, mita tehda. Taméa on palaute yhteistyo-

kumppanilta, mutta kirjataanko tdma asiakaspalautejarjestelmaan?
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Muita esille tulevia asioita asiakaspalautejarjestelmasta puhuttaessa oli, etta jarjestel-
man olisi oltava helppokayttdinen ja nopea tayttad. Vaikeakayttoistd ja monimutkaista
systeemid ei tultaisi kayttdméaan, varsinkaan, jos lomakkeen tayttdaminen veisi liikaa

aikaa ja vaivaa, kertoivat myyntiassistentit.

Kuvassa 15 on esitetty kohtia, joita asiakaspalvelijat pyrkivét tydssédén tayttdmaan
mahdollisimman hyvin. Seuraavaksi laadittiin asiakaspalautetta koskeva kysely, jonka

vastauksia tarkastellaan seuraavaksi.

4.2 Kyselyn tuloksia

Ensimmaiseen kysymykseen eli siihen, kuinka usein palautetta asiakaspalveluun saa-
puu, 67 % myyntiassistenteista oli sitd mieltd, ettd palautetta saapuu paivittain. Loput
eli 33 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd palautetta saapuu muutaman kerran viikossa.

Vastausjakauma on esitetty seuraavassa kuviossa ( Kuva 16).

80 %
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@ muutama krt/vko [ paivittain

Kuva 16. Kuinka usein palautteita saapuu viikossa

Seuraava kysymys kuului, mitd kautta palaute saapuu useimmiten. Vastaukset on
esitetty kuvassa 17. Vastanneista 36 % oli sitd mieltd, ettd séhkoposti on yleisin muoto,
ja toiseksi yleisin olisi puhelin, joka sai 23 % vastauksista. Kolmanneksi tuli faxi, 11 %
vastauksista. Muuta kautta saapuva palaute tarkoitti asiakaskaynnin yhteydessa saapu-
vaa palautetta, messuilla vastaanotettua palautetta, myyjalta tai muulta henkilostolta
kasvokkain saapuvaa palautetta tai myyntitilauksen jalkeen suullista palautetta esimer-
kiksi myyntipaallikolta. Muu palautemuoto esiintyi 2 %:ssa vastauksista.
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Kuva 17. Mité kautta palautteita vastaanotetaan

Kolmas kysymys oli, mitkd ovat yleisimmaét palautteen aiheet. Vastausjakauma on ku-
vattu seuraavassa kuviossa (Kuva 18). Suurin osa (28 %) vastanneista oli sitd mieltd,
ettd aihealueena olisivat toimitusaikaa koskevat asiat. Seuraavaksi yleisin aihealue oli-
vat tilausta koskevat asiat. Tatd mieltd oli 23 % vastanneista. Kolmanneksi yleiseksi
kirjattiin kuljetusta koskevat aihealueet. Tata mielta oli 17 % vastanneista. Neljanneksi
Kirjattiin tuotteen laatu aihepiiring, 15 % vastauksista. Viidenneksi yleinen aihepiiri oli
asiakkaalta saapuva parannusehdotus tai uutta tuotetta koskevat kyselyt. Prosenttiosuu-
deksi tahén aihepiiriin saatiin 9 %. Véhiten palautteen aiheita tuli asiakaspalvelusta. Se
sai vain 1 %:n osuuden vastauksista. Toiseksi vahiten palautteen aiheet koskivat avoi-

mia laskuja ja luottorajaa. Tama aihealue sai 3 %:n osuuden vastauksista.

m awimet laskut ja luottoraja
masiakaspalvelu
W uusi tuote/parannusehdotus

[ tuotteen laatu

O kuljetus

m tilausta koskeva asiak

O toimitusaika

0% 5% 10 % 15% 20 % 25 % 30 %

Kuva 18. Yleisimmat palautteen aiheet
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4.3 Avoimet vastaukset

Vastauksiksi siihen, minkélainen olisi toimiva palautejarjestelma, saatiin monta erilais-
ta vastausta, mutta yhtalaisyyksiakin 10ytyi. Jarjestelman toivottiin olevan yksinkertai-
nen, helppo ja nopea kayttad. Sen toivottiin olevan esimerkiksi sahkdinen ja kevyt tie-
tokanta, jonka kéyttdja on kyseessa olevan asian ja tai asiakkaan ensimmaéinen kontak-

tihenkil® yrityksessé.

Vastauksiksi siihen, mité osioita palautelomakkeen tulisi sisaltaa saatiin, etta siina olisi
paivamaaré/kellonaika, milloin yhteydenotto on tapahtunut, asia mit4 palaute koskee ja
miten asiaa on kasitelty. Toivottiin my0s, ettd palautteen voisi rajata positiiviseksi tai

negatiiviseksi ja lahettada edelleen esimerkiksi tyonjohtajan kautta tuotantoon.
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4.4  Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia

Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin itsearviointina, ja vastausprosentiksi saatiin 91
%. Vastausprosenttia voidaan pitd4 erinomaisena. Kysely jaettiin kaikille putkitehtaan
toimihenkil6ille sek& myyntiassistenteille, yhteensé 57 kappaletta.

Kyselyn ensimmaisessé kohdassa kysyttiin: ”Kuinka hyvin seuraavat vaittdmat kuvaa-
vat yrityksenne toimintaa?” Seuraavassa kuviossa (Kuva 19) on esitetty tatd kysymy-

sosiota koskeva vastausjakauma.

1a Asiakkaat ovat tyytyvaisia h | |

siihen, miten korjaamme virheet

1b Tuotteemme ja/tai

vaomeos [ —

laadukkaampia kuin Kilpailijoilla
e aorgansaatote L] Y |
vain laatuorganisaatiolle

1d Suunnittelumme osaa ottaa | |
asiakasvaatimukset huomioon

le Tuotteissamme ja/tai

palveluissamme on vain védhéan -

virheita

1f Saadaan positiivista

asiakaspalautetta hyvasta | -

tuotteesta/palvelusta
1g Henkiléstdn toiminnnan laatu | .]
on hyva ‘
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

B Taysin samaa mielta OJokseenkin samaa mielta OJokseenkin eri mielta @ Taysin eri mieltd OEn osaa sanoa ‘

Kuva 19. Vaittdmat kuvaavat yrityksen toimintaa.

Vastaajien mielestd asiakkaat ovat tyytyvéisia siihen, miten virheet korjataan seké sii-
hen, etté tuotteet ja palvelu ovat laadukkaampia kuin Kilpailijoilla. Laatu ei puolestaan
kuulu vastaajien mielestd pelkéstadén laatuorganisaatiolle, vaan laatu otetaan huomioon
kaikilla osastoilla. Vastaajat olivat myds sitd mieltd, ettd suunnittelu osaa ottaa huomi-
oon asiakasvaatimukset. Kuvissa on vihreéll varilla kuvattu samaa mieltd véittamien

kanssa olevat vastaukset ja punaisella eri mieltd olevat.
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Seuraavassa kysymyssarjassa kysyttiin: ”Kuinka merkittdvina pidatte eri nédkokohtia
asiakastyytyvéisyyden parantamisen kannalta yrityksessanne?” Vastausjakauma on

esitetty seuraavassa kuviossa (Kuva 20).

2a Asiakasvaatimusten
tayttaminen

2b Henkildston osaamisen
kehittdminen

2c Laatuongelmien ja virheiden
vahentaminen

2d Muutoksen tarve luutuneissa
toimintavoissa

2e Prosessien suorituskyvyn
parantaminen

2f Reklamaatioiden
vahentaminen

2g Tyobtyytyvaisyyden
parantaminen

2h Yritysimagon parantaminen

2i Jokin muu, mika?

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

‘IErittéin merkittava 0O Jokseenkin merkittava O Jokseenkin merkitykseton B Taysin merkityksetén OEn osaa sanoa

Kuva 20. Asiakastyytyvdisyyden parantamisen kannalta merkittavat nakékohdat

Asiakastyytyvaisyyden parantamisen kannalta asiakasvaatimusten tayttdminen osoit-
tautui merkittdvimmaksi nakokohdaksi. Kuten kuviosta voidaan huomata, myds muut
vaittdmat ovat saaneet merkittavaa kannatusta. Tama ei silti tarkoita, etteikd yrityksessa
otettaisi asiakastyytyvaisyyden parantamista huomioon ja toimittaisi sen mukaisesti.
Vastauksista voidaan myods huomata se, ettd kysytyt nakokohdat ovat tarkeitd asioita,
jotta saavutettaisiin hyvé asiakastyytyvéisyys. Muita ehdotuksia, miten asiakastyyty-
vaisyytta voitaisiin parantaa, olivat henkildston motivointi, yhteistydn lisdédminen asi-
akkaiden kanssa sek& avoimempi toimintapa. Esimerkiksi yritysvierailujen kautta myos
operaattoreiden ymmartamys tuotteen loppukéytosté lisédantyisi.

Seuraavassa kuviossa (Kuva 21) on esitettynd asiakaspalvelijoiden vastauksia kysy-
myssarjaan, jossa Kysyttiin: ”Kuinka merkittdvina pidatte seuraavia asiakastyytyvéi-
syyden parantamisen esteita yrityksellenne?”
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3a Ajan puute

3a Heikko yhteistyd yksikoiden
tai osastojen valilla

3c Johdon huono sitoutuminen

3d Tydnjohdon tai keskijohdon
huono sitoutuminen

3e Tyontekijoiden huono
sitoutuminen

3g Osaamisen puute

3h Sahlays, turha tyo, etsimiset

3i Virheelliset dokumentit

3] Virheet toimituksissa esim.
vaara tuote tai maara

3k My6héastymiset omissa
toimituksissa

3l Sisaisen tiedonkulun
ongelmat

3m Suunnitteluvirheet

3n Jokin muu, mika?

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

B Erittain merkittdva O Jokseenkin merkittava O Jokseenkin merkitykseton B Taysin merkitykseton OEn osaa sanoa

Kuva 21. Asiakastyytyvdisyyden parantamisen esteet. Asiakaspalvelijoiden vastaukset.

Merkittdvimpid asiakastyytyvadisyyden parantamisen esteitd olivat myohéastymiset
omissa toimituksissa seka sisdisen tiedonkulun ongelmat. Myos ajan puute ja heikko

yhteisty6 yksikdiden tai osastojen vélilla saivat merkittdvaa kannatusta.

Seuraavassa kuviossa (Kuva 22) on tarkastelussa toimihenkildiden vastauksia samaan

kysymyssarjaan.
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3a Heikko yhteistyd yksikdiden I
tai osastojen valilla

3
| =

3c Johdon huono sitoutuminen |

3d Tyonjohdon tai keskijohdon I _:
huono sitoutuminen |
[

3e Tyontekijoiden huono I
sitoutuminen

3g Osaamisen puute |

3h Sahlays, turha tyd, etsimiset |

3i Virheelliset dokumentit |

3j Virheet toimituksissa esim. | _:

vaara tuote tai maara

3k Mydhastymiset omissa I I
toimituksissa

3l Siséisen tiedonkulun | |
ongelmat

3m Suunnitteluvirheet | -

3n Jokin muu, mik&? | |

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

‘IErittéin merkittava 0O Jokseenkin merkittava O Jokseenkin merkitykseton B Taysin merkityksetén OEn osaa sanoa

Kuva 22. Asiakastyytyvaisyyden parantamisen esteet. Toimihenkildiden vastaukset.

Toimihenkildiden vastauksista voidaan huomata, ettd merkittdvimmiksi asiakastyyty-
vaisyyden parantamisen esteiksi merkittiin heikko yhteisty0 yksikoiden tai osastojen
valilla, sahlays, turha tyd, etsimiset sekd myohastymiset omissa toimituksissa. Myds
sisdisen tiedonkulun ongelmat merkittiin asiakastyytyvéisyyden parantamisen esteeksi.
Kuvioita vertailemalla voidaan huomata, ettd asiakaspalvelijoiden mielesta edella ole-
vat kohdat nahtiin merkittdvampind esteind kuin toimihenkildiden mielesta. Teknisen
henkildston haluttiin toimivan enemman suoraan asiakkaiden kanssa, ei ainoastaan
ongelmien ratkaisuvaiheessa vaan kehityskohteissakin. Myds materiaalin ohjauksen
puutteet ja prosessien tehottomuus merkittiin jokseenkin merkittaviksi kehityskohteiksi

yrityksessa.
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4a Asiakkaiden haastattelut, |
asiakastilaisuudet

4b Asiakastyytyvaisyyskyselyt | l
itse tehtyina
4c Asiakastyytyvaisyyskyselyt | -
ulkopuolisen tekemina
4d Markkinatutkimukset esim. | -
trendeista, kilpailutilanteesta

4e Myyntihenkiloston kertoma | |
palaute

4f Reklamaatiot, suora | |
asiakaspalaute

4g Yhteissuunnittelu T
asiakkaiden kanssa

4h Jokin muu, mika? |

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

‘IErittéiin hyddyllinen OJokseenkin hyddyllinen O Jokseenkin hyddyton B Téaysin hyddyton OEn osaa sanoa

Kuva 23. Asiakasmielipiteiden selvitysmenetelmien hyddyllisyys.

Vastausjakaumasta voidaan huomata, ettd asiakastilaisuudet, suora asiakaspalaute, yh-
teissuunnittelu asiakkaiden kanssa seka myyntihenkildiden kertoma palaute ovat saa-
neet eniten kannatusta merkittdvimpind asiakastyytyvéisyyden selvitysmenetelmina.
Kuten kuviosta voidaan huomata, myds muut vastausvaihtoehdot on merkitty hyodylli-

siksi selvitystavoiksi.

Kyselyn lopussa olevassa kohdassa sai tuoda esille risuja ja ruusuja siihen, miten asia-
kastyytyvéisyyteen vastataan yrityksessé. Vastauksista heijastui se, ettd asiakasvierailu-
jen kohdalla ei oteta mukaan suorittavaa porrasta, mika voisi samalla lisaté tyéntekijoi-
den tyémotivaatiota. Haluttiin myds selvésti parantaa yksikoiden vélista tiedonkulkua
ettd asiakastuntemusta. Yleisesti ottaen tuotteen laatuun liittyva prosessi toimii melko
hyvin, mutta toimitustasmallisyyteen liittyviin valituksiin on vaikea vastata asiakasta

tyydyttamélla tavalla.
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4.5 Use case asiakaspalautejérjestelméasta

Use case eli kdyttotapauskaavio kuvataan UML (Unified Modeling Language) -kielella
oliojarjestelmien kuvaustapana. UML méérittelee useita kieli&, joita voidaan kayttaa
prosessin tyovaiheissa kuvaamaan ohjelmiston nakymid ja abstraktioita. Tyypillisid
abstraktioita ovat matemaattiset oliot, kuten luvut, joukot seké kasitteet. Kayttotapaus-
kaavio kuvaa yhden tai useamman kéyttétapauksen, tapausten toimijat tai roolit (ac-
tors) ja tapauksien keskindiset seka roolien véliset suhteet. Kaaviotekniikka selkeyttda
kayttotapausten keskindisid suhteita ja niihin liittyvia toimijoita, mutta kdyttGtapausten

ydin on kuitenkin sanalliset kuvaukset. (Verkamo, 2006.)

1. Use case (kayttotapaus)
Kirjaudu jarjestelmaan.
Summary (yhteenveto)

Kéyttaja antaa kayttdjatunnuksensa ja salasanansa ja kirjautuu niilld si-

séan jarjestelméan.
Actors (kayttajat, roolit)

Asiakaspalvelu, myynti, viestintd, tekninen vaki.
Preconditions (edellytykset)

Kayttajan tietojen on loydyttava jarjestelmasta.
Decription (kuvaus)

Kéyttaja saapuu (Notes) jarjestelman aloitussivulle, jossa hénelta pyyde-
tddn salasana. Sisadn kirjautumisen jalkeen jarjestelma antaa jokaiselle
kayttajarynmaélle oman raataloidyn aloitussivun, josta on paasy kayttajalle

sallittuihin toimintoihin.
Exceptions (poikkeukset)

Vaard kayttajatunnus tai salasana: Kayttdja syottdd vaaran kayttajatun-
nuksen tai salasanan. Jarjestelmd ilmoittaa virheestd ja pyytaa syottaméaan
tietoja uudelleen.
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Postconditions (seuraukset)

Requirements (vaatimukset)
e Téaytyy tapahtua riittdvan nopeasti (esim. alle 5 sekuntia).

e Erillista salausta ei vaadita.

2. Use case (kayttotapaus)
Kirjaa palaute.
Summary (yhteenveto)

Kéyttdja vastaanottaa palautteen asiakkaalta (esim. email, puhelin, asia-
kastapaaminen, internet, messut) ja kirjaa sen lomakkeelle asiakaspalaute-

rekisteriin.
Actors (kayttajat, roolit)
Kéyttdja ja asiakas.

Preconditions (edellytykset)

Description (kuvaus)

Kéyttdja Kirjautuu jarjestelmadn. Jarjestelmad antaa lomakkeen, josta kéyt-
t4ja valitsee, syottadko palautetta koskevat tiedot vai selaileeko palauttei-
ta. Kayttaja valitsee palautteen syottdmisen ja saa uuden lomakkeen, jo-
hon han merkitsee asiakkaan nimen, pdivamaaran, palautteen aiheen ja
lyhyen selvityksen palautetta koskevasta asiasta ja lopuksi jaottelee oliko
palaute positiivinen, negatiivinen vai neutraali. Jarjestelma tallettaa tie-
dot.

Palautteiden selailun tapauksessa kayttaja voi selailla tallennettuja palaut-
teita, muttei muokata tai poistaa niitd. Kayttdja voi laatia palautteista ai-

kavélein tilastodiagrammeja seurannan helpottamiseksi.

Kéyttdja voi misséd tahansa vaiheessa perua kirjaamisen ja poistua jérjes-

telmasta.
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Exceptions (poikkeukset)

Jatetdan kirjaamatta asioita lomakkeen jokaiseen kohtaan. Jarjestelma il-
moittaa asiasta eiké tallenna lomaketta ennen kuin jokaisessa kohdassa on

merkinta.

Postconditions (seuraukset)

Requirements
o Kayttoliittyman oltava helppo, nopea ja opastava.
e Istunto ei saa loppua kesken tietojen syGttdmisen.

e Vain oikeudet omistava kayttéja voi kirjata palautteita.

3. Use case (kayttotapaus)
Lajittele palautteet ja ker&é info diagrammiin.
Summary (yhteenveto)

Paakayttaja lajittelee palautteet esimerkiksi positiivisten ja negatiivisten
tai aihepiirin mukaan. Tadman jalkeen palautteista saadusta informaatiosta
kuvataan diagrammi johdon paatdksenteon tueksi tai otetaan yhdeksi mit-

tauksen kohteeksi tasapainotettuun mittaristoon.
Actors (kayttajat, roolit)
Padkayttaja tai oikeudet omistava muu kayttéja.

Preconditions (edellytykset)

Description (kuvaus)

Paakayttaja tai muu palautteita jaottelua varten oikeudet omaava kayttaja
suodattaa palautteita aika ajoin jonkun lomakkeen osa-alueen mukaan ja
keraa tiedot Excel-diagrammiin, josta saadaan tarpeellista tietoa asiakas-

tyytyvéisyydestd ja parantamisen kohteista.
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Exceptions (poikkeukset)

Samoista palautteista laaditaan diagrammit useaan kertaan. Jarjestelma
tallentaa automaattisesti palautteet, joiden osia on jo kaytetty diagrammi-

en laatimiseen.

Postconditions (seuraukset)

Requirements (vaatimukset)

e Vain "muokkaamiseen” oikeudet omistava kayttdja saa laatia dia-

grammeja.

e Toiminnon oltava helppo ja nopea kayttaa.

Oikeuskanta:

Jos palautteita aletaan kerdtd Notes jarjestelmédan, Outokummun sédhkopostiosoitteen
omaavalla henkil6lld on talléin jo valmiina oikeudet, joten oikeuskantaa ei tarvitsisi
uudelleen rakentaa. Silloin jarjestelma kysyisi kirjautumisvaiheessa vain salasanaa, ja
séhkopostiosoitteen laadintavaiheessa syntyisi samalla oikeudet palautejéarjestelmén
kayttoon. Jarjestelman péaakayttajana voisi olla sama, joka laatii oikeudet sahkdpostin
kayttoon, tai sitten padkayttajaksi valitaan joku muu henkil®, esimerkiksi asiakaspalve-
lupééllikkd. Notesiin voitaisiin koota kansio niin, ettd tallennetut palautteet jaisivat
nékyviin historiapuuhun. Historiapuusta palautteita olisi helppo myéhemmin tarkastella

ja lajitella diagrammeihin kokouksia varten.

Seuraavassa kuviossa (Kuva 24) on esitettynad kéyttotapaus asiakaspalautejarjestelmés-

ta kaaviomuodossa.



asiakas
informaatio
kokoukset
kayttaja
dia-
grammit
yhteenveto
Kirjaus
lajittel
palaute-

jarjestelma

oikeuskysely

. .
oikeuskanta
< Tupa

palautelomake

tietojen tallennus

Kuva 24. Kayttotapauskaavio asiakaspalautteen kulusta ja kéyttajista.
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5 PAATELMAT JA YHTEENVETO

Taman tutkimuksen aiheena oli koota tarvittava informaatio asiakaspalautejarjestelmaa
varten. Siihen alettaisiin systemaattisesti kerata asiakkailta tulevaa informaatiota joh-
don paatdksenteon tueksi. Perusajatuksena on, ettd kaikki palautteet tallennettaisiin
samaan paikkaan, josta niitd voitaisiin ajoittain tarkastella sekd analysoida tat4 kautta
myos asiakastyytyvaisyyttd. Ensimmaéinen kysely laadittiin ainoastaan asiakaspalveli-
joille, josta nahtiin yleisimmat palautetta koskevat aihepiirit seka se, mité kautta palau-
te asiakaspalvelijoille saapuu. Haastattelemalla asiakaspalvelijoita saatiin myds hyvia

ideoita siit4, minkalainen olisi toimiva palautejérjestelma.

Liittyen asiakastyytyvéisyyden téyttdmiseen laadittiin pienimuotoinen kysely myds
yrityksen kaikille toimihenkil6ille. Kysely suoritettiin itsearviointina, josta nahtiin
minkalaisella tasolla toimihenkil6t nakevét yrityksen toiminnan talla hetkella. Kyselyn
avulla tuli myos ilmi kehityskohteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi seka se,

miten tarkeind vastaajat pitivat asiakasmielipiteiden selvitysmenetelmia.

Yrityksessa otetaan asiakkaan toiveet kaikissa toiminnoissa huomioon asiakasvaati-
musten tayttdmisessd. Asiakas on ymmarretty tarkeimmaksi voimavaraksi, ja siita
syysta yrityksen perusedellytyksend onkin tayttdd asiakkaan tarpeet mahdollisimman
hyvin. Laaditusta kyselysta saatiin hyva kuva, miten henkilosté nakee yrityksen heik-

koudet ja vahvuudet. Se toimi myds tydkaluna arvioitaessa omaa tydskentelya.

Mielestani kyselysta voitaisiin laatia kéytantd, johon vastattaisiin esimerkiksi kerran
vuodessa. Sen avulla voitaisiin huomata, onko henkiloston omasta mielesté tapahtunut
muutosta asiakastyytyvaisyyden tayttamisessa seka kehityskohteiden puitteissa. Kyse-
Iyn tuloksia voitaisiin hyodyntdd myds yrityksen tasapainotetussa mittaristossa. Asia-
kasta koskevaa mittausta olisi hyva laajentaa eri ndkokohtiin ja ottaa esimerkiksi asia-

kaspalautejarjestelmasta saatava informaatio yhdeksi mittauskohteeksi.
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Analyysina kyselyn tuloksista saatiin se, ettd vastaajat nédkevat yrityksen toiminnan ja
myos itse tuotteen laadun suhteellisen hyvéna kilpailijoihin nédhden. Kohteita, joihin
olisi hyva kiinnittdd huomioita asiakastyytyvaisyyden kannalta, olivat omien toimitus-
ten pysyminen ajassa, yhteistyon lisdédminen seka tiedon kulku eri yksikoiden/osastojen
valilla. Nama asiat eivat automaattisesti tarkoita sitd, etta yrityksessa ei olisi minkaan-
laista yhteydenpitoa yksikdiden valilla tai etta tieto ei kulkisi lainkaan. Analyysina to-
dettakoon, ettd ndiden kohteiden on ymmarretty olevan asioita, joihin kannattaa kiinnit-
td4d huomioita vield paremman asiakastyytyvéisyyden saavuttamiseksi. Esimerkiksi
toimitusaikojen pysyminen ajallaan on sellainen asia, joka eldd koko ajan, ja siihen
vaikuttavat monet asiat yhdessa. Jos kysely olisi tehty eri ajankohtana, niin tdamé kohta

ei valttamatta olisi noussut merkittavaksi parannusta vaativaksi seikaksi yrityksessa.

Asiakasmielipiteiden selvitysmenetelmistd hyddyllisimping pidettiin yhteissuunnittelua
asiakkaiden kanssa, suoraa asiakaspalautetta/reklamaatioita sekd asiakastilaisuuksia.
Asiakasmielipiteiden selvittdminen onkin erittdin tarkeda yritykselle hyvan asiakastyy-
tyvaisyyden varmistamiseksi. Yrityksen olisi hyvé kéayttda monia eri menetelmia saa-

dakseen kokonaisvaltaisen kuvan asiakasmielipiteista.

Asiakaspalautetta tulisi analysoida ja tuloksia hyddyntédd. Menestydkseen jatkossakin

yrityksen tulisi tehd& yhteistyo6ta asiakkaiden kanssa tulevien tarpeiden ennakoimiseksi.
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Liite 1.

Asiakaspalautteella tarkoitan positiivista/negatiivista palautetta, kyselyitd, asiak-
kailta saapuvia uusia ideoita/parannusehdotuksia

Kuinka usein palautetta tulee (ympyroi sopiva vaihtoehto)

1. paivittdin 2. muutaman kerran viikossa 3. 1-2 krt/kk 4. muu, mika?

Tuleeko palautetta useimmiten (numeroi jarjestys)

e puhelimitse
e séhkdpostitse
o faxi

e muu, mika?

Palautteen aiheet yleisemmin (numeroi jarjestys)

e toimitusaika

e uusi tuote/parannusehdotus

e kuljetus

e tuotteen laatu

e tilausta koskeva asia esim. m&éard muutos

e muu, mika?

Minkaélainen olisi mielestési toimiva palautejarjestelma?

Mita asioita sen tulisi sisaltaa?



Liite 2.
Tama kysely on paattotyotani varten, jossa itse arviointina kartoitetaan yrityksen vah-

vuudet ja heikkoudet asiakastyytyvaisyyden tayttamisestd. KIITOS JO ETUKATEEN
VASTAUKSISTASI ©

Palautus 15.11.06 mennessa Asiakaspalvelun postilaatikkoon nimella Sonja Nasi

Kuinka hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat yrityksenne toimintaa? Miten paljon
samaa tai eri mieltd olette seuraavien véittdmien kanssa? Ympyroikad l&hinna
mielipidettanne oleva vaihtoehto

5=Té&ysin samaa mieltd, 4=Jokseenkin samaa mieltd, 3=Jokseenkin eri mielt4,
2=Taysin eri mieltd, 1=En osaa sanoa

Mielestani yrityksessamme ...

A Asiakkaat ovat tyytyvdisia siihen, miten korjaamme virheet. 54321
B Tuotteemme ja/tai palvelumme ovat laadukkaampia kuin 54321
kilpailijoilla.

C Laatu kuuluu meilld padosin vain laatuorganisaatiolle. 54321
D Suunnittelumme osaa ottaa asiakasvaatimukset huomioon. 54321
E Tuotteissamme ja/tai palveluissamme on vain vahan virheita. 54321

F Saadaan positiivista asiakaspalautetta hyvasté tuotteesta/palvelusta 5 4 3 2 1
G Henkildston toiminnan laatu on hyva 54321

2.Mielestani yrityksellemme merkittavid nakokohtia asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamisen kannalta ovat ...

5=Erittdin merkittdva, 4=Jokseenkin merkittdva, 3=Jokseenkin merkitykseton,
2=Taysin merkityksetdn, 1=En osaa sanoa

A Asiakasvaatimusten tayttdminen

B Henkildston osaamisen kehittdminen

C Laatuongelmien ja virheiden vahentdminen

D Muutoksen tarve luutuneissa toimintatavoissa
E Prosessien suorituskyvyn parantaminen

F Reklamaatioiden vadhentdminen

G Tyotyytyvaisyyden parantaminen
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H Yritysimagon parantaminen



I Jokin muu, mika?: 54 321

3. Kuinka merkittdvina pidatte seuraavia asiakastyytyvaisyyden parantamisen
esteita yrityksellenne?

Ympyroikad l&hinnd mielipidettdnne oleva vaihtoehto.

5=Erittain merkittdva, 4=Jokseenkin merkittdvd, 3=Jokseenkin merkitykseton,
2=Taysin merkitykseton, 1=En osaa sanoa

Mielestani yrityksellemme merkittévia asiakastyytyvaisyyden parantamisen
esteitd ovat

A Ajan puute

B Heikko yhteisty0 yksikoiden tai osastojen vélilla
C Johdon huono sitoutuminen

D Tyonjohdon tai keskijohdon huono sitoutuminen
E Tydntekijoiden huono sitoutuminen

G Osaamisen puute

H Séhlays, turha tyo, etsimiset

I Virheelliset dokumentit

J Virheet toimituksissa, esim. vaéra tuote tai maara
K My®6hastymiset omissa toimituksissa

L Siséisen tiedonkulun ongelmat

M Suunnitteluvirheet
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N Jokin muu, mika?:

4. Kuinka hyoddyllisia ovat seuraavat asiakasmielipiteiden selvitysmenetelméat?
Ympyroikad kaikki, joita kaytatte yrityksessanne.

5= Erittain hyodyllinen, 4= Jokseenkin hyddyllinen, 3= Jokseenkin hyodyton,
2= Taysin hyodyton, 1=en osaa sanoa

Mielestani yrityksellemme hyodyllisia tapoja selvittaa asiakasmielipiteitéd ovat ...

A Asiakkaiden haastattelut, asiakastilaisuudet 54321
B Asiakastyytyvaisyyskyselyt itse tehtyina 54321
C Asiakastyytyvaisyyskyselyt ulkopuolisen tekeming 54321
D Markkinatutkimukset esim. trendeistd, Kilpailutilanteesta 54321

E Myyntihenkil6ston kertoma palaute 54321



F Reklamaatiot, suora asiakaspalaute 54321
G Yhteissuunnittelu asiakkaiden kanssa 54321
H Jokin muu, mik&?: 54321

Risuja ja ruusuja asiakastyytyvaisyyden tayttdmisesta yrityksessa:
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