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THVISTELMA

Tama opinnéytetyd on tehty toimeksiantona Yritys X:lle, ja se perehtyy sisaisten
asiakkuuksien nykytilanteeseen yrityksessa. Tutkimuksen tavoitteena on tutkia
kuinka sisdiset asiakkuudet toimivat yrityksessa ja selvittad, miten niita voisi yri-
tyksessa kehittaa.

Tyon teoreettinen viitekehys perustuu seké kirjalliseen ettd sahkoiseen aineistoon
sisdisista asiakkuuksista, asiakkuusjohtamisesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Siséi-
set asiakkuudet ja asiakkaat ovat tarkeitd, kun pyritaan tuotteiden tai palveluiden
tuotantoketjun mahdollisimman kitkattomaan toimintaan. Siséiset asiakkuudet
tulisikin ottaa huomioon asiakkuusjohtamisessa, jotta saataisiin aikaan tyytyvéi-
syytté yrityksen sisdlla. Nain ollen taataan paremmat lahtékohdat myos ulkoisen
asiakkaan tyytyvdisyyteen.

Tyon empiriaosuus muodostui kvalitatiivisesta tutkimuksesta, jonka tarkoituksena
oli kartoittaa yrityksen myyntikonttoreiden tyytyvéisyytta sisdisena asiakkaana.
Tutkimus suoritettiin teemahaastatteluina yrityksen kymmenelle myyntikonttorille
kesalla 2012. Haastattelut suoritettiin mahdollisuuksien mukaan joko puhelimitse
tai yksil6haastatteluna. Haastattelukysymykset ja teemat liittyivat myyntikontto-
reiden yhteistyéhon assistenttien ja asiakasryhmapaallikdiden kanssa.

Tutkimuksessa selvisi, ettd yrityksen sisdisissd asiakkuuksissa olisi kehitettavaa
l&hinna assistenttien ja asiakasryhmépaallikodiden tavoitettavuuden ja asiantunte-
muksen osalta. Myyntikonttoreiden vastaajat kokivat ndma teemat yhteistyota
vaikeuttaviksi. Suurilta osin tulokset olivat kuitenkin positiivisia ja haastateltavat
suhteellisen tyytyvdisia.

Yrityksen tulisi kiinnittdd huomiota jatkossa henkil6ston koulutukseen asiantun-
temuksen kohentamiseksi ja parantaa tavoitettavuutta esimerkiksi eri viestintakei-
noja kayttamall4. Tulevaisuudessa tutkimusta voisi laajentaa ja suorittaa kvantita-
tilvinen tutkimus tyytyvéisyyden kehittymisen mittaamiseksi.

Avainsanat: sisdinen asiakkuus, sisainen asiakas, asiakkuusjohtaminen, asiakas-
tyytyvaisyys
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ABSTRACT

This thesis is commissioned by Company X and it deals with internal customer-
ships’ current situation in the company. The purpose of the study is to examine
how the internal customerships work in the company and to investigate how the
internal customerships could be improved.

The theoretical background of the study is based on thematically related publica-
tions as well as the Internet on internal customerships, customer management and
customer satisfaction. Internal customerships and customers are important when a
company strives to keep their production chain functions operating as smoothly as
possible. Internal customerships should be taken into account in customer man-
agement in order to generate satisfaction within a company. In this way the com-
pany also ensures a better basis also for the satisfaction of their external custom-
ers.

The empirical section consists of a qualitative survey. The purpose was to explore
the satisfaction of the case company’s sales offices as an internal customer. The
survey was carried out utilizing thematic interviews with the personnel from ten
sales offices in the summer 2012. The interviews were carried out either via tele-
phone or face-to-face interviews according to the possibilities. The survey ques-
tions and themes related to the cooperation between sales offices’ and assistants
and customer group managers.

The study results show that there are some themes that need to be improved in the
case company’s internal customerships. Primarily these were accessibility and the
expertise of the assistants and customer group managers. The interviewees experi-
enced that these issues were making cooperation more difficult. However the re-
sults were mainly positive and the interviewees were relatively satisfied.

The company should pay attention to the training of its employees in order to in-
crease the expertise level. Accessibility should be also improved by using differ-
ent communication methods. In the future this study could be expanded by initiat-
ing a quantitative survey to investigate the progress of the satisfaction.

Key words: internal customerships, internal customer, customer management,
customer satisfaction
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Tutkimus on case-luontoinen ja se tehdaan toimeksiantona Yritys X:lle, joka on
mekaanisen metséteollisuuden puolella reilut 100 vuotta toiminut perheyritys
(Yrityksen intranet 2012). Tutkimuksen verkossa julkaistavassa versiossa yrityk-
sen nimi pidetddn anonyymina, ja néin ollen siité tullaan kayttdmé&an nimitysta
Yritys X. Myos tutkimuksen tulokset jatetdan julkaisematta. Syvallisempi esittely

yrityksestd tehdaan luvussa 5, eli varsinaisen tutkimuksen yhteydessa.

Opinnaytetyon kvalitatiivisessa tutkimuksessa perehdytéén sisdisiin asiakkaisiin
eli yrityksen myyntikonttoreihin. Tutkimus suoritetaan asiakastyytyvéisyystutki-
muksena ja tarkoituksena on perehtya haastateltavien nakemykseen siitd, milla
tavoin ympdari maailmaa sijaitsevien konttorien valiset suhteet Suomen konttoriin
toimivat ja miten suhteita voisi mahdollisesti kehittad. Aihetta tutkitaan, jotta Yri-
tys X voisi hyddyntaa tuloksia ylla mainittujen myyntikonttoreiden eli siséisten
asiakassuhteiden yllapidossa ja ottaa paremmin huomioon niiden tarpeet ja mah-

dolliset toiminnan edistdmisehdotukset.

Aihe rajataan sisaisiin asiakkuuksiin, koska yritys kokee télla hetkell& siitd olevan
enemman hyo6tyd, kuin ulkoisiin asiakkaisiin perehtymisestd, joiden tyytyvaisyytta
on viimeksi tutkittu kevaalla 2012 ulkoisen tutkijan avulla (Yrityksen intranet
2012; Yrityksen edustaja 2012). Yrityksen myynti tapahtuu myyntikonttorien
kautta, jotka vuorostaan ovat tekemisissa enemmaén ulkoisten loppuasiakkaiden
kanssa. Taten on tarkeda saada myos heidan &&nensa kuuluville. (Yrityksen edus-
taja 2012.) Suhteista huolehtiminen vaikuttaa tyon sujuvuuteen ja tehokkuuteen
seké ilmapiiriin. Kun sisdiset suhteet ovat kunnossa, vaikuttaa se myos positiivi-

sesti seuraaviin, eli ulkoisiin asiakkaisiin. (Grénroos 2001, 283.)



1.2 Tutkimuksen ongelmat, menetelmét ja tavoitteet

Kyseessa on siis Yritys X:lle tehtdva havainnollistava ja kuvaileva laadullinen eli
kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksessa selvitetadn yrityksen kaikkien myynti-
konttoreiden, eli siséisten asiakkaiden, mielipiteité ja ehdotuksia yhteistyon edis-

tamiseksi.

Tutkimusongelmana on yleisella tasolla yrityksien siséisten asiakkuuksien toimi-
vuus ja kehittdminen. Ongelma on yleinen asiakastyytyvaisyyteen liittyvissa laa-
dullisissa tutkimuksissa, kun halutaan mitata yrityksen siséisten suhteiden toimi-
vuutta (Ylikoski 2001, 159).

Tutkimuksen tavoitteena on saada selkea kuva siitd, miten myyntikonttoreiden ja
Suomen konttorilla toimivien assistenttien ja asiakasryhmépaallikoiden véliset
sisdiset asiakkuussuhteet toimivat télla hetkelld. Tavoitteena on myos selvittédé
millaisia odotuksia myyntikonttoreilla on yhteistyon kehityksen osalta. Tavoittei-
den pohjalta tutkimusongelmaksi muodostui kuvaileva ”Miten siséiset asiakkuu-
det toimivat yrityksessa?”. Kaikki tutkimukseen liittyvat haastattelukysymykset

pohjautuvatkin tahan peruskysymykseen.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Ty0 rakentuu kahdesta eri padosasta, teoria- ja empiriaosuudesta, jotka kayvat
alusta asti vuoropuhelua kuitenkaan sekoittamatta selkead jaottelua teorian ja itse
tutkimuksen vililla. Rakenteeseen kuuluu myds johdanto, joka esittelee ja alustaa

tyota, sekd yhteenveto, joka nitoo kokonaisuuden lopuksi yhteen.

Tyon alussa kdydaan lapi tutkimukseen liittyva teoria ja selvitetaan tarkeimmat
faktat tutkimukseen liittyen ja sen tukemiseksi. Tarkoituksena on antaa mahdolli-
simman kattavat perustiedot tyon aiheeseen liittyen. Ensimmaisessa luvussa kéasi-
tell&an siséisten asiakkuuksien muodostumista selvittdmalla keitd ovat sisaiset
asiakkaat ja mit& merkitysté sisdiselld asiakkuudella on yleisesti yrityksen kannal-
ta. Toisessa luvussa siirrytddn asiakkuuksien johtamiseen ja siihen kuinka johta-

misella voidaan parantaa ja kehitt&a siséisié suhteita. Viimeinen luku kasittelee



asiakastyytyvéisyyttd, eli kuinka se muodostuu ja miten sit4 voidaan tutkia. Teo-
riaosuus on siis jaettu kolmeen toisiinsa sidoksissa olevaa lukuun, jotka siséltavét
my0s pohdintaa teorian liitoksista case -yritykseen, jotta tutkimusosaan siirrytta-

essa teorian ja tutkimuksen vélille olisi jo syntynyt asiayhteys.

Empiria-osuudessa eli varsinaisessa tutkimuksessa perehdytédéan syvéllisemmin
case -yritykseen ja sille tehtyyn tutkimukseen, joka suoritettiin teoriasta noussei-
den teemojen pohjalta, puhelin- ja henkilokohtaisina haastatteluina touko-
heinakuussa 2012. Tassa osiossa selvitetdan kohdeyrityksen siséisten asiakkuuksi-
en nykytilannetta suoritettujen haastatteluiden ja tulosten pohjalta, seka lopuksi

pohditaan kehitysmahdollisuuksia.

Alla olevassa kuviossa 1 on esitetty opinnédytetyon rakenne pallokaaviona, josta
nakee eri osuuksien toisiinsa liittymisen ja jakautumisen tyéssa. Teoria, empiria ja
case -yritys on siis liitetty teksteissa osittain yhteen, yhtendisemman kokonaisuu-

den luomiseksi.

Sisiiset asiakkuudet
Asiakkuusjohtaminen
Asiakastyytyvaisyys

Johdanto Yhteenveto

KUVIO 1. Opinnaytetyon rakenne

1.4 Keskeiset kasitteet

Tassa opinndytetydssa toistuu useasti tiettyja kasitteitd, joita kaydaan lyhyesti lapi

tassa luvussa.

Asiakaspalvelu
Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélinen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija ilmen-
t&a toiminnallaan yrityksen suhdetta asiakkaaseen (Aarnikoivu 2005, 16). Palvelu

on my0s jossain maérin aineettomien toimien prosessi, sill& ne voivat olla n&ky-



mattomig, eli niit4 voidaan ostaa ja myyda, muttei kokea konkreettisesti (Gron-
roos 2001, 79).

Asiakasryhmapaallikot ja assistentit

Case -yrityksen siséisten asiakkaiden kanssa tyoskentelevét jasenet. Asiakasryh-
mapéaéllikko- késite heijastuu perinteisesti yrityksen rakenteesta, jossa organisaa-
tio on organisoitu asiakkaiden tarpeiden ymparille (Rope 2000, 346). Assistentit
puolestaan toimivat avustavina tekijoind yrityksen kotimaan myynnissa seka

viennissé ja ovat ndin tekemisissa sisaisten asiakkaiden kanssa.

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvdisyys on laatukasite, joka tuottaa asiakkaalle tyytyvéisyyden tun-
teen niista kokemuksista, joita hanelle on muodostunut yrityksen toiminnasta
(Rope 2000, 537).

Asiakkuus

Asiakkuudella tarkoitetaan asiakkaan ja yrityksen vélista prosessia, joka koostuu
muun muassa asiakaskohtaamisista. Tallainen kanssakdyminen on niin sanottua
resurssien vaihdantaa. (Storbacka & Lehtinen 2005, 15.)

Sisaiset asiakkaat

Siséisellé asiakkaalla tarkoitetaan jokaista yrityksen tyontekijad, joka kayttaa yri-
tyksen toisen tyontekijan palveluita omassa tydssaan (Cook 2011, 33). Kasitteena
sisdiset asiakkaat tassa kontekstissa tarkoittavat yrityksen sisaisia myyntikontto-

reita ympari maailmaa.

Sisainen asiakkuus

Siséinen asiakkuus yleisesti katsoen on yrityksen tai organisaation siséll4 tapahtu-
vaa asiakkuutta. Yksi tyovaihe, osasto tai esimerkiksi tiimi tuottaa tuotteen tai
palvelun, joka on edellytys seuraavan vaiheen tekemiselle. (Kookas 2010.)



2 SISAISTEN ASIAKKUUKSIEN MUODOSTUMINEN

2.1 Sisdinen asiakkuus

Asiakkuusajattelussa molempien osapuolien, eli perinteisesti asiakkaan ja yrityk-
sen, tarpeille pyritddn luomaan vastinetta. Molempien omia prosesseja pyritaan
sovittamaan yhteen siten, ettd syntyy saast6jd, tehokkuutta ja parempaa laatua.
Asiakkuutta pidetdén siis perinteisesti sarjana ostotapahtumia ja etté se on tietyn-
lainen prosessi, joka péattyy ostamiseen ja asiakkaan laskutukseen. (Storbacka &
Lehtinen 2005, 21-22.) Aarnikoivu (2005, 23) toteaa asiakkuudesta, etté se perus-
tuu hyvéan asiakassuhteeseen ja asiakassuhdetta on hoidettava ja kehitettavé, jotta
asiakas ostaa useampaan kertaan. Myds Ropen (2000,536) mukaan asiakkuus

edellyttad asiakassuhteen syntymista eli ostamista.

Sisainen asiakkuus kuitenkin poikkeaa naist4 ajattelutavoista, koska se on yrityk-
sen sisalla tapahtuvaa asiakkuutta, eikd perustu ostamisesta syntyvaan asiakkuu-
teen. Se voi olla esimerkiksi tydvaihe, oma osastonsa tai tydoryhma, joka on mu-
kana luomassa tuotetta tai palvelua lopulliselle, eli ulkoiselle asiakkaalle. (Kookas
Inc. 2010.) N&mé asiakkuudet koostuvat siséisisté asiakkaista, joita ovat kaikki
tyoyhteison jasenet, kuten ty6kaverit, esimiehet ja alaiset (Hovi 2010).

Gronroos (2001, 404-405) selittaa siséisia asiakkuuksia ja niiden koostumista
siten, ettd yrityksen sisélld kaikki yksikot ja tyontekijat nédkevat toisensa asiakkai-
na, hankkijoina ja tavarantoimittajina, ja ettd koko henkil6stoll4 on tavoitteena

palvella parhaansa mukaan omaa asiakastaan ja vaatia hyvaa tyota myos muilta.

2.2 Sisaiset asiakkaat

Sisdiset asiakassuhteet ovat usein melko vaikeaselitteisid, silla eri yrityksissa asi-
akkuudet ovat erilaisia. Monissa yrityksissa sisdinen toimintoketju on myos todel-
la pitkd ja monivaiheinen, eivétka laheskaan kaikki toimijat ole tekemisissa lopul-
lisen asiakkaan kanssa. Sisdiset asiakkaat ovat kuitenkin aina yrityksen sisdisten

osapuolten jasenid, kuten tdman tyon case yrityksessd, jossa sisdisia asiakkaita
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ovat muun muassa myyntikonttorien tyontekijat. Nama osapuolet palvelevat toisi-
aan ja heidén toimintonsa riippuvat toisten osapuolten toiminnoista. (Grénroos
2001, 404; Lecklin 2006, 81.) Teoriaa kuvaa kuvio 2, jossa sisdista asiakasta ja
ulkoista asiakasta on verrattu siihen, millaisessa asemassa ne ovat yritykseen nah-
den.

Ulkoinen
asiakas

Sisdinen
asiakas

Sisdinen Sisdinen
asiakas asiakas

KUVIO 2. Siséinen asiakas (mukaillen Cook 2011,34)

Tarkemmin sanottuna sisdisella asiakkaalla tarkoitetaan jokaista yrityksen tyonte-
kijad, joka kayttaa yrityksen toisen tyontekijan palveluita omassa tydsséan (Cook
2011, 33). Erityisen téarkeita ovat ne palveluketjut, joihin asiakaspalvelutehtavissa
toimivat henkil6t osallistuvat. Tassa tydssa naita toimijoita ovat assistentit ja asia-
kasryhmépéaallikot. Siséinen asiakaspalvelu edellytta tiettyjéd pelisdantoj, joita
noudatetaan, koska hyva sisdinen palvelu on hyvan ulkoisen palvelun edellytys.
(Opetushallitus 2011.) Yrityksien tulisi ottaa omakseen idea, ettd omat tyontekijat
ovat myos asiakkaita ja perusteoriat ja opit ulkoisiin asiakkaisiin liittyen voidaan
myos heijastaa heihin (Bitner, Zeithaml & Gremler 2009, 373).

2.3 Sisdisten asiakkuuksien merkitys

Siséiset asiakkuudet ja niiden merkitys nousee esille, kun puhutaan tuotteiden tai
palveluiden tuotantoketjun mahdollisimman kitkattomasta toiminnasta. Sisainen
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asiakkuus jaa yritysmaailmassa kuitenkin monesti liian vahalle huomiolle. (Gron-
roos 2001, 404.)

Yritystoiminnassa tulisi muistaa, ettd ulkoisen asiakkaan tyytyvaisyyteen ja tuot-
teen tai tuotetun palvelun laatuun vaikuttaa suuresti se, ovatko siséiset asiakkuudet
ja prosessit kunnossa (Kokkonen 2006). Grénroos (2001, 431) toteaa, etté ulkoiset
asiakassuhteet eivét kehity ilman toimivia siséisid asiakkuuksia. Gronroosin lisék-
si Kokkosen (2006) mielest ei riit4, ettd yrityksessa keskitytdan vain ulosmene-
vaan tuotteeseen tai palveluun, vaan on otettava huomioon myds siséisten asiak-
kuuksien merkitys prosessissa. Toiminnan kannalta on hanen mukaansa tarkeaa
kohdistaa huomiota sisdisiin asiakkuuksiin ulkoisten asiakkuuksien rinnalla. Coo-
kin (2011, 161, 180) mielesta yrityksen sisélla tulisi padstd eroon ajattelutavasta
”me ja te” ja sen sijaan panostaa ajatusmaailman, jossa kaikki toimivat yhdessa eli
vain “me”. Tdten jaottelu erindisiin osastoihin tai ryhmiin, ”meihin ja teihin”, tuli-

si unohtaa, ja yrityksen sisélla pitéisi niin sanotusti murtaa niiden valiset muurit.

Sisaisiin asiakkuuksiin patevat samat lainalaisuudet ja kayttdytymissdaannot kuin
ulkoisiin asiakkuuksiinkin. Tarkeda on hyva asiakaspalvelu, joka muodostuu or-
ganisaation henkilokunnan yhteispelista. Yhteispelin on oltava sujuvaa, jotta voi-
daan saavuttaa yhteiset tavoitteet. Huonosti toimivat sisdiset suhteet vaikuttavat
my®os ulkoiseen asiakkaaseen. (Gronroos 2001, 404-405, 433.) Gronroos (2001,
67) painottaa, ettd asiakkaan kuin asiakkaan tulisi koko ajan tuntea, ettd toinen
osapuoli on valmis auttamaan ja tukemaan hanté, myods kun hén ei ole mukana

ostoprosessissa.



3 ASIAKKUUSJOHTAMINEN

3.1 Asiakkuusjohtamisen merkitys

Asiakkuusjohtamisen tehtédvéana on huolehtia siita, etta asiakkaiden avulla yritys
saa valitettyd omaa osaamistaan eteenpdin (Storbacka & Lehtinen 2005, 61).
Sundvik (2006, 59) toteaa aiheesta, ettd ilman johdettavaa ryhmaé ei ole johtajuut-
ta. Tassd opinnaytetyon kontekstissa asiakkuuksia katsotaan johdettavan Suomes-
ta késin asiakasryhmaépéaéllikoiden ja assistenttien avulla, ja johdettavana ryhmana

on yrityksen ympéri maailmaa sijoitetut myyntikonttorit.

Jotta siséisié asiakkuuksia olisi mahdollista kehittad eteenpdin, on asiakkuusjoh-
tamisen muodostuttava jatkuvasta toiminnasta ja ihmisten valittamisesta (Aarni-
koivu 2005, 37). Storbacka ja Lehtinen (2005, 116, 143) painottavat, etta asiak-
kuuden arvoa voidaan nostaa vain kehittdmalla prosesseja, joihin asiakkuudet liit-
tyvéat. Koska asiakasjohtaminen on suuressa roolissa sisaisten asiakkuuksien ke-

hittdmisessd, on se siis yksi prosesseista, joihin tulisi puuttua.

3.2 Sisdisten asiakkuuksien johtaminen

Johtajuuden ei tule olla vain hallinnollista, vaan sita tulee myods osoittaa muunlai-
sin keinoin, koska johtamistyyli vaikuttaa suoraan tydskentely-ymparistoon ja
sisdiseen ilmapiiriin. Johdon antama tuki ja siséiset vuorovaikutukset ovat tarkei-
t4, jotta voidaan luoda toimivat suhteet yrityksen sisélld. Tuki ja vuorovaikutus
voivat olla laadultaan monenlaisia. Tavallisimmin tukea annetaan koulutuksilla ja
erilaisilla yrityksen sisdisilla tukiohjelmilla, jotta saadaan perusta siséisten asiak-
kaiden ammatilliseen osaamiseen ja annetaan mahdollisuus oppimiselle ja kehit-
tymiselle. (Grénroos 2001, 448; Lecklin 2006, 119.)

Kuitenkin tavallisten koulutusten ja tukiohjelmien liséksi pitaisi myds muistaa,
ettd jokapdivaisessad johtamisessa tulisi olla mukana aktiivinen toisen osapuolen
rohkaisu, motivointi ja palautteen anto. Johtajan tulisi rohkaista toimimaan inno-

vatiivisesti, oivaltamaan uutta ja toteuttamaan uusia ideoita. (Grénroos 2001, 449;



Karkkila 2008.) Malikin (2002, 268) mukaan pitdisi kanssatyontekijoita myos
kannustaa ajattelemaan huomista eilisen sijaan, mahdollisuuksia vaikeuksien si-
jaan ja innovaatioita rutiinien sijaan. Teorioiden mukaan siis vuorovaikutuksen
ollessa molemminpuolista, ja kun uskalletaan antaa palautetta ja kannustetaan
toisia, luodaan avoimempi sisdinen ilmapiiri ja taataan suhteiden séilyvyys (Gron-
roos 2001, 449; Malik 2002, 268).

Storbacka, Sivula ja Kaario (2000, 34) toteavat, etta sisdisen asiakkuuden lujuutta
tulee vahvistaa seka tunteiden etté tiedon avulla. Grénroos (2001, 442) alleviivaa
myaos tiedonkulun tarkeyttd. Han toteaa, ettd kaikkien tydymparistdn osapuolten
ajan tasalla pitdminen on erittain tarkeda. Usein ympyrasta jaa ulkopuolelle tyoyh-
teisOn jasenid, ja silloin viestinta ja tiedonkulku karsivat. On siis muistettava tie-

dottaa ja viestid laajasti jattamaéttd ketaan osallista ulkopuolelle.

Tassa tydssa suurimmassa johtajuusroolissa ovat asiakkuusryhmapaallikot, jotka
toimivat linkkin& niin assistenttien ja myyntikonttoreiden valill4, kuin myos lop-
puasiakkaan ja yrityksen itsensé vélill4. Storbacka ym. (2000, 37) toteavatkin, ettd
asiakasryhmapaallikoilla tulee olla hyvat yhteydet naiden kaikkien tekijoiden
kanssa, jotta johtaminen ja tiedonkulku olisivat sujuvia. Heidan on osattava toimia
samanaikaisesti tukea antavasti myyntihenkiloston, eli tdssé tapauksessa assistent-
tien ja myyntikonttoreiden seké& tuotannon ja hallinnon kanssa.

3.3 Avaintekijat ja toimenpiteet johdettaessa asiakkuuksia

Asiakkuuksien johtamisessa on asiakas nostettava etusijalle. Tama edellyttéa jous-
tavuutta, luovuutta ja henkildston arvostusta, jotka taasen vaativat vuorovaikutus-
tilanteita. (Ylikoski 2001, 45.) Storbacka ja Lehtinen (2005, 155) ovat samoilla
linjoilla Ylikosken kanssa, ja heiddn mukaansa luovuus ja joustaminen lahtevéatkin
arkisten asioiden kehittdmisesta. Silloin on otettava huomioon, ettd kehitys on
yhteisté ja vaatii molempien osapuolten, niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan,

sitoutumista.
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Vuorovaikutuksen merkitys nousee asiakkuuksien johtamisessa selkeasti esille
useassa lahteessa. Esimerkiksi Storbacka ja Lehtinen (2005, 61) painottavat, etta
jatkuva vuorovaikutus on asiakkuuksien onnistuneen johtamisen edellytys. Sund-
vik (2006, 227) vuorostaan kirjoittaa yrityksen sisaisen vuorovaikutuksen merkit-
tavyydestd vaarinkésitysten ja informaatiokatkosten valttamiseksi.

Vuorovaikutukseen liittyen Aarnikoivu (2005, 118-119) kirjoittaa sisdisesta vies-
tinnastd. Hanen mukaansa viestintddn ja sen onnistumiseen vaikuttaa luonnollises-
ti valittu viestintdkanava. Epdonnistuneen viestinnan syyna voi olla vaarin valittu
kanava, epatarkkuus ja tietojen vaarinymmartadminen. Oikeanlainen viestinta ja
oikein valittu kanava johtavat myds parempaan tavoitettavuuteen, koska silloin
saadaan oikeat asiat ja tiedot oikeaan paikkaan, oikeaan aikaan seka oikealle hen-
kilolle. Virheitd viestinndssé voi sattua heti viestittjasta lahtien. Voi olla, etta
viestittaja viestii vaarista asioista, sanoma on epaselva, kanava véarin valittu tai se
ei toimi ollenkaan. (Aarnikoivu 2005, 119; Lahtinen & Isoviita 2004, 119-121.)
Taté teoriaa on vield selvennetty kuviolla 3, jossa kuvataan viestinnan kulkua ja

sitd missa kohdin virheité voi yleisimmin sattua.

Lahettdja ' Sanoma Kanava
Haluttu : .
. Vi Vi
silikiis irhe astaanottaja
Saavutettu vaikutus

KUVIO 3. Viestinndn yleinen malli (mukaillen Lahtinen & Isoviita 2004, 119)

Ropen (2000, 361) mukaan kehitettiessa viestinté, ja eritoten johtamisviestintaa,
on huomioitava, ettd panostetaan seka pitk&aikaisviestintaan, kuten oppaisiin ja
yrityksen tietojenjulkistuspapereihin, ettd ajankohtaisviestintaan eli sisaisiin verk-

kopalveluihin, tiedotteisiin ja puhelinpalveluihin. Lahtinen ja Isoviita (2004, 68)
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sekd Malik (2002, 282) pitavét sisdisen viestinndn kanavina samoja tapoja kuin
Rope, mutta lisaten niihin myds sahkopostin, faksin, henkilostolehdet ja pienryh-

makeskustelut.

Tavoitettavuus ja asioiden santillinen sekd ammattimainen hoitaminen ovat tarkei-
té tekijoita osana vuorovaikutusta. On erittdin ongelmallista, jos asiakas ei tiedd,
missa joku on, saako hanet tarvittaessa kiinni ja tulevatko asiat hoidettua ajallaan.
(Sundvik 2006, 227.) Aarnikoivu (2005, 60) toteaa, etta sisaisille asiakkaille tér-
keiden avainhenkiltiden tavoitettavuus vaikuttaa suuresti koko yrityksen toimin-
nan laatuun. Jos apua ja tukea ei ole saatavilla, vaikuttaa se suoraan tyon sujuvuu-

teen ja voi aiheuttaa epdvarmuutta, epaluottamusta ja yleista narkastysta.

Joustavuus ja tilanneherkkyys ovat Lahtisen ja Isoviidan (2004, 44) mukaan asi-
akkaiden erilaisuuden takia tarked ominaisuus asiakkuuksia johdettaessa, koska on
pystyttédva sopeutumaan erilaisiin tilanteisiin erilaisten ihmisten kanssa. Karkkilan
(2008) mukaan taas jokaisen tyon laatu vaikuttaa seuraavan ty6hon, joten on olta-
va joustava ja tasmallinen, esimerkiksi aikatauluja on noudatettava. Aarnikoivu
(2002, 81) painottaa joustavuuden lisaksi Lahtisen ja Isoviidan tavoin erilaisuu-
densietokyvyn tarkeyttd, eli pitada pystya sopeutumaan ja keskittymaan asiakkaan

tarpeisiin hankalista tilanteista huolimatta.

Johdon luotettavuus ja suorittamisen johdonmukaisuus tulevat kyseeseen silloin,
kun halutaan tarjota asiakkaille tasmallisté ja virheetontéd palvelua. Gronroosin
(2001, 117) mukaan n&mé tekijat ovat tarkeitd, koska asiakas oletettavasti odottaa
saavansa sitd mitd on luvattu. Lahtinen ja Isoviita (2004, 28) ovat samaa mielta
Gronroosin kanssa, ettd asiakas odottaa lupaukset lunastettavan, mutta myos etté
lupaukset jopa ylitetd&n. Riskind on sellaiseen tilanteeseen joutuminen, ettd pu-
heiden ja tekojen Vélill& ei ole yhteytta tai ne ovat ristiriidassa. Talléin asiakkaalle
luodaan helposti pettymyksié ja toiminta on epéluotettavaa. (Grénroos 2001,
475.) Lahtinen ja Isoviita (2004, 45) painottavatkin, etta ei pidé luoda ylisuuria

odotuksia.
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3.4 Johtajuuden kehittdminen

Jotta pystytéan takaamaan ulkoisten asiakkaiden riittavyys ja yrityksen kilpailu-
kyky, on kehityttava ylimmaélta johtotasolta lahtien aina myyjiin ja assistentteihin
saakka. Kehittyminen tulee kyseeseen viimeistaan, jos liiketoimintaymparistossa
tapahtuu nopeita muutoksia. Muutokset usein pakottavat yrityksen kehittdméaan
asiakkuuksien johtamistaitoja. Naihin muutoksiin tarvitaan uusia prosessityokalu-
ja, joten muun muassa tietoteknisia ratkaisuja tulisi miettid uudelleen. (Storbacka
ym. 2000, 16-17.)

Kaikkien asiakkuuksien johtamiseen kannattaa panostaa ennen kaikkea siita syys-
té, ettd saadaan maksimoitua tehokkuus ja tuloksellisuus (Storbacka & Lehtinen
2005, 17). Tarkeimpia syita johtajuuden kehittdmiselle ovat muun muassa kan-
sainvalistyminen ja globalisaatio, jotka tekevat myynnistd entista haastavampaa ja
Kilpailusta kovempaa (Storbacka ym. 2000, 17). Edell& esitetyssa luvussa 3.3 esil-
le tulleiden avaintekijoiden liséksi johtajuutta voi kehittdd myods ajankéyton ja

yhteistyon kehittamisella.

Ajankayttoon tulee kiinnittd4d huomiota. Aina siséisille asiakkuuksille ja niiden
hoitamiselle ja kuuntelemiselle ei tunnu riittdvén aikaa johdon tasolta, mutta pitai-
si silti muistaa, ettéd priorisointi ja ajan oikeanlainen kéytto tuottavat tulosta ja
yleisté sujuvuutta tytekoon. (Malik 2002, 127.) Ei pitaisi myosk&an ylikuormit-
taa ket&én liian laajoilla tehtavill, sill& silloin yhteisty0 asiakkaiden kanssa karsii,

tyoskentelysta tulee huolimatonta ja tapahtuu virheita. (Malik 2002, 260).

Y hteisty6sta riippuvuus voi myos jossain kohtaa koitua ongelmaksi. Jos jokaiseen
paatokseen tarvitaan kymmenid ihmisig, tai jos yhté pientd asiaa joutuu selvitté-
maan usean ihmisen kautta, ei tydskentely ole enaa tuloksellista. Johtajuutta tulisi
siis kehittaa siten, ettd pidetd&n huolta asioiden yksinkertaisesta hoitamisesta ja
ettéd kaikki tietdisivat kuka hoitaa mitakin. Taten valtyttaisiin monien ihmisten
sekoittamiselta asioihin, joista he eivat tied tai joihin he eivét ole osallisia. (Ma-
lik 2002, 261.) Storbacka ja Lehtinen (2005,142) toteavat asiasta etta yrityksessa,

jossa yksikoitd on hajautettu esimerkiksi laajalti ympari maailmaa, on annettava
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niiden toimia itsendisesti ja antaa niille vapauksia toteuttaa liiketoimintaa parhaal-
la ndkemallaan tavalla, jotta tyd olisi sujuvaa, eika niin riippuvaista muista yksi-
koista. Vaikka toimitaankin yhdessa ja ajatellaan yhteista hyvéa, kuten kappalees-
sa 2.3 todettiin, on silti hyva muistaa, ettd joskus yhteistyGsta riippuvuus voi vain
vaikeuttaa asioiden kulkua. Tdmé teoria sopii hyvin case-yritykseen, jonka toimin-

ta on nimenomaan hajautettu myyntikonttoreihin ympéari maailmaa.
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Tyytyvéisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvdisyys kasitteend tarkoittaa asiakkaan kokemaa tyytyvaisyyden tun-
netta niistd kokemuksista, joita hanelle on kertynyt toimiessaan yhdesséa yrityksen
kanssa. Koska tyytyvaisyys perustuu asiakaan kokemuksiin, on se suurelta osin
sidottu nykyhetkeen. Siksi tyytyvaisyys onkin aina lunastettava uudelleen ja uu-
delleen uusien kontaktien yhteydessd. Kokemuksia syntyy siis erilaisista kontak-
teista ja niihin liittyen kokemus on asiakkaan odotuksiin nédhden joko positiivinen
tai negatiivinen. Kontakteja voivat olla muun muassa henkilokontaktit ja tukijar-
jestelmakontaktit eli esimerkiksi asiakasta avustavat assistentit ja atk-jarjestelmat.
(Rope 2000, 537; Bitner ym. 2009, 104-105.)

Asiakastyytyvaisyys viittaa myos tyytyvaisyysasteeseen, jota on demonstroitu
kuviossa 4. Sen ulottuvuuksina ovat tyytyvéinen ja tyytymé&ton sekéd odotukset
verrattuna lopulliseen kokemukseen (Rope 2000, 538). Odotuksena kuviossa voi
olla esimerkiksi asiakkaan tarve 10ytaa ratkaisu tietylla tavalla. Talldin kokemuk-
sena kuviossa ovat toteutuneet ratkaisut. Tyytyvéisyysaste kuvaa miten odotukset
vastasivat kokemuksia. (Rope 2000, 413).

Tyytyvaisyysaste

B e dng g nd e

Odotukget < 1 Kokemukset

Hoirt mEg g

KUVIO 4. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (mukaillen Rope
2000, 538)
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Ylikoski (2001, 155) kirjoittaa, ettd tyytyvaisyys voidaan jakaa yksittéisiin teki-
joihin, jotka vuorostaan luovat kokonaistyytyvaisyyden. Lahtinen ja Isoviita
(2004, 13) selvittavat samaa asiaa tapahtumakohtaisella tyytyvaisyydella, joka
liittyy yksittaiseen palvelutilanteeseen ja kokonaistyytyvéisyydelld, joka vuoros-
taan koostuu ndista yksittaisista tilanteista. Tyytyvéisyys koostuu tdten monista
tekijoistd, jotka ovat asiakaskohtaisia, koska asiakkailla on erilaiset tarpeet ja odo-
tukset yrityksesta (Bitner ym. 2009, 97).

Asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tunnistaminen ja niiden toteuttaminen ovat
tarkeita tekijoitd, jotta asiakas olisi tyytyvéinen kokemaansa palveluun. Asiakas
voi myds asettaa erilaisia odotuksia palvelun eri osa-alueille, joten tulisi siis ko-
konaisvaltaisesti ymmartad, millaista palvelua asiakas odottaa saavansa miltakin
osa-alueelta. Myos se, mihin palvelun osa-alueeseen asiakas kiinnittdd huomiota,
vaihtelee, koska tyytyvaisyys palveluun on niin yksilollista. (Lamsa & Uusitalo
2002, 36,51-54.) Lamsén ja Uusitalon (2002, 53-54, 57) mukaan odotukset eivat
my0dskadn ole pysyvia eli kiinteitd, vaan ne voivat muuttua jatkuvasti. Muuan mu-
assa persoonallisuus, mieliala ja aiemmat kokemukset muokkaavat odotuksia.
Esimerkiksi jos asiakas on tottunut saamaan jonkin asian lapi tietylla tavalla ja
seuraavalla kerralla, palvelun laatu onkin edelliskerrasta erottuvaa, eivét odotukset

enéa ehka taytykaan ja voi syntya tyytymattomyytta.

Asiakas voi teorioiden mukaan kokea tyytyvaisyytta yhdella osa-alueella ja olla
tyytymaton toiseen osa-alueeseen kokonaisuudesta. Nama myos kuviossa 5 esite-
tyt yksittaiset tekijat vaikuttavat osaltaan tyytyvaisyyteen ja siihen, millaisena
kokonaisuus koetaan. Kuviossa tyytyvéisyytta tuottavina tekijoina on kuvattu pal-
velun ominaisuuksia ja sen kdyton seurauksia seka kuinka hyvin asiakkaan tarpei-
siin on palvelulla vastattu. Kuvio kuvaa esimerkiksi sitd, kuinka helppona ja hy-
vana asiakas on palvelun kokenut ja kuinka palvelu on vaikuttanut asiakkaaseen
seka sen tarpeisiin. (Rope 2000, 568; Ylikoski 2001, 151.)
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Palvelun Tyytyvaisyys

ominaisuudet C— == | ominaisuuksiin
r Jb

Palvelun kayton Tyytyvaisyys

seuraukset —= seurauksiin
o

Tavoiteltu Tyytyvaisyys

tarpeentyydytys -

KUVIO 5. Tyytyvéisyyden muodostuminen eri alueittain (mukaillen Ylikoski
2001, 151)

Asiakastyytyvdéisyyteen pyrittaessé pitdd Ropen (2000, 560) mukaan muistaa seu-
raavat toimet:

—  Tyytyméttdmyystekijoiden minimointi.

— Toteutuneiden tyytyméattomyystekijoiden korjaaminen ja korvaaminen.

— Positiivisten yllatysten luominen.

Tyytyvéisyyden aikaansaamiseksi on hyva tunnistaa ja erottaa toisistaan tyytyvai-
syyden luominen ja toisaalta myds tyytyméattomyyden valttaminen. Nama ovat
toisistaan taysin poikkeavat toimet, ja nditd molempia tulisi harjoittaa samanaikai-
sesti. (Lecklin 2006, 113.) Oleellista ei siis ole vain tyytyvaisyystekijoiden mak-
simoiminen vaan myos tyytymattémyystekijoihin puuttuminen ja niiden vélttami-
nen. Tyytyméttdmyytta tulisi padosin valttaa vakiintuneilla toimintatavoilla, eli
tasaisella palvelunlaadulla ja tyytyvaisyytté taas lisata vakiintumattomilla toimin-
tatavoilla eli tapauskohtaisilla joustavilla toimilla, joilla maksimoidaan positiivi-
sen yllatysten ja kokemusten synty. (Rope 2000, 560, 564, 568.)

Kuviossa 6 on palvelu jaettu kahteen osaan, tekniseen ja toiminnalliseen palve-
luun. Kaytanndssa tyytymattomyytté tuottavat yleensa tekniset palvelut, joiden
toimimattomuuteen ollaan useammin tyytymattomia, eik& niiden toimivuuskaan
herata asiakkaissa suurta huomiota tai erityista tyytyvaisyytta. Toiminnallista pal-
velua kohtaan vuorostaan koetaan helpommin tyytyvaisyyttd, koska ihmisten toi-
mintatapoihin on helpompi olla tyytyvéinen ja positiivisesti yllattynyt, kuin esi-
merkiksi siihen, ettd tekniset palvelut toimivat. Tekniset palvelut ovat enemman-
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kin olettamia, kuin mukavia ja positiivisesti yllattavia lisia saatuun palveluun.
(Rope 2000, 568.)

. | Palvelu-
v althius
Esille-
pano

PALVELU

Tekninen palvelu Toimmnallinen

palvelu

) Posititvi-
suus

KUVIO 6. Palvelutekijat, esimerkkind myymaéléa (mukaillen Rope 2000, 568)

4.2  Sisdinen asiakastyytyvaisyys

Tyytyvéisyys on aina subjektiivinen ja yksilollinen nakemys, eika se siis luo ku-

vaa yrityksesta tai tuotteesta, vaan asiakkaan kokemuksesta (Rope 2000, 577).

Asiakas-sana voi tassa yhteydessé tarkoittaa Ropen (2000, 537) mukaan myos

kontakteja, jotka eivét perustu ostotapahtuman yhteydessa syntyvéaan asiakassuh-

teeseen, kuten sisdisia asiakkaita.

Yrityksen sisélla on Gronroosin (2001, 405) mukaan ymmarrettavé, ettei tyyty-

vainen asiakas tarkoita pelkastaan yrityksen ulkopuolisia yksittéisia asiakkaita tali

organisaatioita, vaan myds oman organisaation sisélla olevia yksikoité tai muita

vastaavia toimijoita. N&ité sisdisia asiakkaita on palveltava yht4 hyvin kuin ulkoi-

sia, lopullisia asiakkaita. Tutkimuksen mukaan tydntekijat, jotka tuntevat yrityk-

sen sisélld olevansa hyvin huomioon otettuja, ottavat myos loppuasiakkaan huo-

mioon paremmin. (Bitner ym. 2009, 354.)

Bitner ym. (2009, 354) toteavat, etté tyytyvaiset tyontekijat luovat tyytyvaisen

asiakkaan, mutta teoria patee myos toisinpdin, silla tyytyvaiset ulkoiset asiakkaat

antavat positiivisuudellaan lisdvoimaa tyontekijoille. Ei pidé kuitenkaan luulla,

etté sisdinen tyytyvaisyys taysin johtaisi ulkoiseen asiakastyytyvaisyyteen, vaan

nama pikemminkin tadydentavat toisiaan (Bitner ym. 2009, 355). My6s Y likosken



18

(2001, 45) mukaan juuri tyytyvéiset ja osaavat asiakaspalvelijat ovat osatekijoiné
luomassa tyytyvdisen asiakkaan. Tata tyytyvaisyyden kiertokulkua on kuvattu

kuviossa 7 palvelun laadun avulla.

Sisainen palvelun Sisainen | Ulkoinen palvelun
laatu tyytyvaisyys laatu

Ulkoinen asiakas-
tyytyvaisyys

KUVIO 7. Siséisen ja ulkoisen asiakastyytyvéisyyden yhteenkuuluvuus (mukail-
len Bitner ym. 2009, 355)

Vankka pohja siséisten asiakkaiden tyytyvéisyydelle saadaan luotua, kun ymmar-
retadn asiakkuus oikein ja kun koko yrityksen toimintaketju toimii mahdollisim-
man moitteettomasti. Laadun tekemisen ja johtamisen seké asiakastyytyvaisyyden
haasteet eivat ole ulkoisessa asiakkaassa vaan omassa toiminnassa, ja nimen-
omaan koko organisaation vastuulla. (Grénroos 2001, 404-405.) Kun asiakastyy-
tyvaisyyteen panostetaan, siitd ollaan kiinnostuneita ja sita tutkitaan ja ollaan val-
miita kehittyméaéan, on entista todennakdisempad, ettd asiakas on tyytyvainen ja

tuotteen tai palvelun laatu on asiakkaan haluama. (Rope 2000, 578.)

Tassa tydssa sisaisten asiakkuuksien palveluksessa toimivat henkildstén jasenet,
assistentit ja asiakasryhmapaallikot, ovat avainasemassa luomassa toimivaa asiak-
kuussuhdetta ja tyytyvaisyyttd. Ropen (2000, 58) edella mainittuun teoriaan viita-
ten juuri ndma henkilot ovat niitd, jotka tydssadn ottavat laadun ja johtamisen
haasteet vastaan. Grénroos (2001, 486) pitdd myos tallaisia kontaktihenkilGitd

merkittavina tekijoind, koska he ovat suorassa kontaktissa asiakkaiden kanssa.
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4.3 Tyytyvdisyyden tutkiminen

Lahtisen ja Isoviidan (2004, 39) mukaan asiakastyytyvéisyytta tuottavia tekijoita
etsittaessd on 10ydettavé yrityksen kannalta tarkeat kriittiset tekijat, jotka ovat
tarkeimpia tyytyvaisyyden muodostumisessa asiakkaalle. Kun kartoitetaan tyyty-
vaisyytta, etsitddn Aarnikoivun (2005, 67) mukaan tekijoitd, jotka asiakas kokee
positiiviseksi tai negatiiviseksi sekd mitkd ovat asiakkaan tarpeet. N&ita edell&
mainittuja tekijoita voidaan Ylikosken (2001, 158) mukaan parhaiten etsié kvalita-
tiivisella tutkimuksella. Myds Aarnikoivu (2005, 31, 37) toteaa, etté kvalitatiivi-
sena toimitetut asiakastyytyvaisyyskyselyt ja niiden tulokset toimivat yhtena tie-
donl&hteend yrityksen toiminnan onnistumisesta, koska ne mahdollistavat asiak-
kaan &&nen kuulumisen. Tutkimuksella voidaan myds maarittad yrityksen toimin-

nalle suuntaviivoja ja tavoitteita (Aarnikoivu 2005, 67).

Kuviossa 8 kuvataan tyytyvaisyyden tutkimista prosessina, alkumetreista tutki-
muksen tulosten hyddyntdmiseen asti. Siind on tdsmennetty, mitd toimia missékin
tutkimuksen vaiheessa tehdaan. Suunnitteluvaiheessa valitaan tutkimuksen mene-
telma, joka téssa tapauksessa on kvalitatiivinen. On myds selvitettava, kenelle
tutkimus tehd&an ja mitd asioita teorian pohjalta kysytéan. Suorittamisvaiheessa
tehd&an asiakkaille haastattelut ja litteroidaan ne, eli kirjataan sana sanalta muis-
tiin. Lopuksi suoritetaan tulosten tutkinta ja analysointi, jonka jalkeen itse tutki-
mus on valmis ja voidaan tehda tuloksien pohjalta kehitysehdotuksia toiminnan
parantamiseksi ja tyytyvéisyyden lisdédmiseksi. Mikali ehdotukset otetaan osaksi
toimintaa, voidaan myohemmin tutkia esimerkiksi niiden kdyttéonoton vaikutuk-
sia. (Basel Consulting Group AG 2012; Rope 2000, 579; Hirsijarvi & Hurme
2010, 14.)

Mikali tutkimus tehdaan vain ongelmakohtien I6ytdmiseksi, ei ole tarpeen selvit-
t&a tyytyvaisyytta jatkuvasti, mutta jos halutaan kehittad tutkimuksen avulla toi-
mintaa parempaan suuntaan, vaatii se pidemmall4 aikavalilla jatkuvampaa tutki-
mista. Talloin saadaan selville myds mahdolliset tutkimuksen jélkeen tapahtuneet

muutokset ja parannukset. (Rope 2000, 579.)
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Menetelma
Kohderyvhma
Kysymykset
Teoriat

Kehitysehdotulcset
Tutkdmuksen
hyddyntiminen

Suorittaminen

Analysointi

Tulosten tutkiminen
Johtopiatikset

KUVIO 8. Tyytyvdisyyden tutkiminen (mukaillen Basel Consulting Group AG.
2012)

4.4  Asiakaspalvelu osana tyytyvaisyytta

Lahtisen ja Isoviidan (2004, 39) mukaan asiakaspalvelua on kaikki se tyd, mita
asiakkaan hyvaksi tehdaan. Palvelu onkin taten tarked tekija tyytyvaisyytté tavoi-
teltaessa. (Aarnikoivu 2005, 14.) Aarnikoivu (2005, 26) painottaa palvelunhalun,
asenteen ja asiakkaan arvostuksen merkitystd koko organisaation tasolla ja allevii-

vaa, etta juuri ndma ovat onnistumisen edellytyksié.

Tiivistetysti sanottuna Aarnikoivun (2005, 17) mukaan hyva asiakaspalvelu on
toimintaa asiakkaan hyvéksi. Jotta toiminta olisi asiakkaalle suotuista, on oltava
asiakaskeskeinen eli arvostettava asiakasta ja hanen tarpeitaan sekd asiakaslahei-
nen. Asiakasléheisyyteen vaaditaan tiettya tietotaitoa palvelutilanteessa ja on saa-
tava asiakas vakuuttuneeksi ammattimaisuudestaan. Patevyys eli ammattimaisuus
Gronroosin (2001, 116) mukaan merkitsee aitoa pyrkimystd ymmart&4 asiakkaan
tarpeita. Jos asiakas ja hénen tarpeet otetaan kuitenkin vastaan hankalana haasteel-

lisen sijaan, voi se aiheuttaa negatiivisen suhtautumisen kehan. Tallgin negatiivi-

Haastattelnt
Litterointi



21

suus savyttaa litkaa yhteistyota. Asiakaspalvelijan oikeanlainen suhtautuminen

onkin siis ensisijaisen tarkead. (Aarnikoivu 2005, 78-79.)

Kun asiakaskeskeisyys ja laheisyys ovat palvelun laatijan hallussa, syntyy asia-
kaslahtoisyys, joka on myos yksi case -yrityksen " 2015"- strategian

teemoista, kuten kuviossa 9 nakyy (Aarnikoivu 2005, 17).

2015
- asiakasldhtoinen edelldkavija
| !

KUVIO 9. Strategia (Yrityksen intranet 2012)

Storbacka ja Lehtinen (2005, 20) selittavat asiakaslahtoisyytta yhteisen hyddyn
etsimisend. Pyritdan siis tuottamaan hyotyda kummallekin osapuolelle ja olemaan
aidosti vuorovaikutuksessa keskenédan. Tavoitteena ei ole kuitenkaan olla valtta-
matta aina lahelld asiakasta, vaan "elad" asiakkaan kanssa. Taman tyon kohdeyri-
tyksessa sisdisten asiakkaiden kanssa lahelld toimiminen on maantieteellisista
syista lahes mahdottomuus, kuten kuvasta 1 selvenee, joten on I6ydettava tapa

elaa ja toimia yhdessa ilman fyysista tavoitettavuutta. (Aarnikoivu 2005, 17.)
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Ruotsi

\,'i'ro . Kina
/ Z / Puola
Saksa /
Ranska / :
Italia

|74

Espanja

KUVA 1. Myyntikonttorien sijainnit (mukaillen yrityksen intranet 2012)

Nykypaivén "myyjé ja ostaja”- asetelman sijaan korostuukin enemmén yrityksen
ja asiakkaan vélinen kumppanuussuhde. Asiakaspalvelussa tulisikin siksi keskit-
tya juuri oikeanlaiseen asiakassuhteen hoitamiseen ja kehittamiseen. (Aarnikoivu
2005, 23.) Tatd ehdotelmaa voisi heijastaa myds tdman tyon konseptiin, jossa asi-
akkuussuhde ei perustu ostotapahtumaan, mutta kyseessa on kuitenkin tietynlai-

nen kumppanuussuhde.

4.5 Palvelun laatu

Hyvéa laatua ja palvelua voidaan katsoa monelta eri nékékannalta ja monien eri
tekijoiden kannalta, kuten aiemmissa luvuissa on selvitetty. Kuitenkaan aivan yk-
siselitteistd madritelmé&é laadulle on mahdotonta antaa, koska siihen liittyy niin
paljon vaihtelevia tekijoité, kuten tunteet, asenteet, arvot ja mieltymykset (Ldmsa
& Uusitalo 2002, 26).

Joka tapauksessa palvelun laadun tuottamisen ei tulisi olla vain niiden toimintojen

tai ihmisten vastuulla, jotka ovat ulkoisten asiakkaiden nékyvissa. Asiakkaan ko-
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kema laatu on riippuvainen myds monien muiden prosessin jasenten tydpanokses-
ta seké kyseisten henkildiden palveluhenkisyydesta ja asiakaskeskeisyydesta. Pal-
velun laatuun Gronroosin (2001, 158) mukaan vaikuttaa suuri joukko ihmisia,
koska valittdmassa kohtaamisessa siséisen asiakkaan kanssa olevat henkilot, case
-yrityksen assistentit ja asiakasryhmapaallikot, tarvitsevat myos taustalla olevien
tyontekijoiden apua pystyakseen palvelemaan asiakasta. Laatu karsii, jos kuka
tahansa taustatehtdvissa epdonnistuu. Taméan vuoksi halun palvella tulisi levita

koko organisaatioon (Gronroos 2001, 436).

Siséisen asiakastyytyvaisyyden muodostuminen lahtee tekijoistd, joita avattiin
luvussa 3. Nama tekijat on todettu tarkeiksi palvelun laadun kannalta erilaisilla
tutkivilla kvantitatiivisilla tutkimuksilla (Bitner ym. 2009, 112). Naist4 tekijoista
muodostuu asiakaskohtaisesti koettu palvelun laatu ja lopulta tyytyvaisyys tai
my06s mahdollinen tyytymattomyys. Kuviossa 10 kuvataan tyytyvéisyyden muo-
dostumista palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden kautta, eli avataan hieman
kokonaisuutta ja kootaan tiivistetysti kaikkien teoriaosuuksien tekijat yhteen ku-

vaamaan niiden liittymisté toisiinsa.

Asiakas-
tyytyviisyys

Palvelun
laatu

KUVIO 10. Asiakkaan kokeman laadun ja tyytyvéisyyden muodostuminen (mu-
kaillen Bitner ym. 2009, 103)

Lamsén ja Uusitalon (2002, 60) mukaan palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita

puolestaan ovat varmuus, palveluvalmius, luottamus, henkilokohtainen huomioi-
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minen seka fyysiset puitteet. Samoja tekijoita Bitnerin ym. kanssa 10ytyy siis
myo6s Lamsan ja Uusitalon listalta, mutta huomattavissa on myds pienta eroavai-
suutta. Tosin esimerkiksi Bitnerin ym. mainitsemat tiedot ja taidot kattavat niin
suuren alueen, etté ne voidaan rinnastaa Lamsén ja Uusitalon listaamiin fyysisiin

puitteisiin sekd henkil6kohtaiseen huomioimiseen.

Palvelun laadun kehittamiseksi tulisi asiakkaita kannustaa antamaan palautetta ja
tekemadn valituksia, jos joku asia ei ole toiminut toivotusti. Kehittdmiseen kan-
nattaa panostaa esimerkiksi teknologiaa hyddyntamalla, eli tekemalla palautteen
anto mahdollisimman helpoksi. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 73-74.) Teorian palve-
lun laadusta voi tiivistad Aarnikoivun (2005, 14) sanoin lyhyesti, ettd laadukkaas-

ta asiakaspalvelusta hy6tyvat molemmat, niin asiakas kuin yrityskin.
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5 TUTKIMUS YRITYS X:N MYYNTIKONTTOREILLE

5.1 Yritysesittely

Tutkimuksen case -yritys Yritys X on sijaitseva,
mekaanisen metséteollisuuden puolella yli 100 vuotta toiminut perheyritys. Yritys
on perustettu vuonna 1909, ja se keskittyi silloin vain sahateollisuuteen, mutta
kasvoi siitd pikkuhiljaa ja nykypdivana puhutaankin jo kansainvélisesti arvostetus-
ta puunjalostuskonsernista. Yrityksen johdossa on téll& hetkelld jo kolmas suku-

polvi. (Yrityksen verkkosivut 2010.)

Yritykselld on toimipisteet Suomessa myo6s , Jossa on taloteollisuuden
yksikko, ja , jossa tehd&an koivuteollisuuden tuotteet. Yrityksen
tulosyksikkoihin sahateollisuuden, taloteollisuuden ja koivutuoteteollisuuden li-
séksi kuuluvat levyteollisuus, puu- ja bioenergiateollisuus seké Vengjalla ja Puo-
lassa toimiva tehdasyksikkd. (Yrityksen intranet 2012.)

Kuviossa 11 selvennetdan konsernin rakennetta ja luokitellaan tulosyksikot, joista
levyteollisuuden tulosyksikkd pitaé sisallaan lastulevy-, vaneri- ja koivutuoteteol-

lisuuden.

omistajaneuvosto

yhtiokokous

hallitus

toimitusjohtaja

TULOSYKSIKOT KONSERNIPALVELUT

Levyteollisuus Talous ja ICT
Sahaus ja jalostus Myynti ja markkinointi
Taloteollisuus Tuotekehitys ja laatu
Puu ja bioenergia Henkilostohallinto ja —kehitys

Puolan toiminnot
Venajan toiminnot

KUVIO 11. Konsernirakenne ja tulosyksikot (Yrityksen intranet 2012)
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Tulosyksikot on sittemmin jaettu vield eri kohderyhmien mukaan strategisiin
asiakasryhmiin. Ryhmittelylla pyritaan asiakaslahtoisyyteen eli méaritelldan tuot-
teet vastaamaan parhaiten asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Né&ité asiakasryhmié
ovat seuraavat, yrityksen verkkosivuilla (Yrityksen verkkosivut 2012) esitetyt
ryhmat:

— Rakennusteollisuus

— Kuljetusvélineteollisuus

— Puusepénteollisuus

— Pakkausteollisuus

— Energiatuotanto

— Erikoiskayttomateriaalit

— Uudet tuotteet ja palvelut.

Viimeisen kahden vuoden aikana yrityksessa on koettu paljon muutoksia. Tu-
losyksikoitd on yhdistetty ja henkildston tyotehtavid on taman myota laajennettu.
Ennen esimerkiksi lastulevyteollisuus ja vaneriteollisuus olivat omat yksikkonsa,
mutta nykyaan ne on yhdistetty ja nyt puhutaankin levyteollisuudesta. Uusimpana
muutoksena siirryttiin myynnin puolella tuotepaallikoista asiakasryhmapéallikoi-
hin, jotta toiminta olisi yha asiakaslahtoisempad. Asiakaslahtoisyyteen on lahitu-
levaisuudessa tarkoitus panostaa enemman myds assistenttipuolella, jossa kaavail-
laan entistd suorempaa kontaktia assistenttien ja ulkoisten asiakkaiden valilla.
(Yrityksen edustaja 2012.)

Yrityksen palveluksessa tydskentelee talla hetkelld yhteensa noin 1000 henkil64,
joista reilu 100 ulkomailla tehtaissa ja noin 20 myyntikonttoreissa. Myyntikontto-

rien sijainnit, Suomea lukuun ottamatta, ovat seuraavat:

— Benelux ja Saksa,
— Eesti,

— Englanti,

— Espanja,

— Italia,

— Kiina,

— Puola,
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— Ranska,
— Ruotsi, . (Yrityksen intranet 2012.)

Yllamainittujen myyntikonttoreiden kautta yritys hoitaa ulkomaan myynnit eli
yrityksen viennin. Myyntikonttorit toimivat yhdessa Suomessa tydskentelevien
kontaktihenkildiden kanssa, joita ovat assistentit ja asiakasryhmapaallikot, kuten

teoriaosuudessa jo selvennettiin.

Vuonna 2011 yrityksen liikevaihto oli 203 miljoonaa euroa ja viennin osuus tasta
oli 55 %. Kuvassa 2 on kuvattu sitd, miten liikevaihto on jakautunut maantieteelli-
sesti ja kuvassa 3 sitd on puolestaan kuvattu tuotannoittain eli tulosyksikoittain.
(Yrityksen intranet 2012.)

Muu
maailma
12%

KUVA 2. Liikevaihto maantieteellisesti (Yrityksen intranet 2012)

Puunhankinta
12%
Sahateollisuus
28 %
Taloteollisuus
9%

Koivutuote-
teollisuus
4%

Vaneriteollisuus
Lastulevy- 35 9%
teollisuus

12%

KUVA 3. Liikevaihto tuotannoittain (Yrityksen intranet 2012)
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5.2 Tutkimusongelma ja -kysymys

Ensimmainen askel tutkimuksen tekemisessé on tutkimusongelman maarittdminen
(Rope 2000, 436). Yleensé lahtokohtana on jokin ongelma, johon tutkimuksella
halutaan selvennystd. Kun ongelmaa tdsmennetéén ja rajataan, syntyy tutkimus-
ongelma, jonka tulee olla tavalla tai toisella mitattavissa. (Tilastokeskus 2012.)
Tutkimusongelma on tutkimuksen tarkein ja vaikuttavin tekijé, koska se kertoo

tutkimuksen luonteesta (Hirsijarvi & Hurme 2010, 15).

Tutkimusongelman myo6ta valitaan tyohon sopivat teoriat, jotka rajaavat ja tas-
mentavat kasitteellisesti mistd ongelmassa on kyse. Onnistumisen kannalta on
tarkedd, ettd ongelma on tarpeeksi rajattu, jotta tutkimus keskittyy vain olennaisiin
asioihin. Nain ollen tutkimus on deduktiivinen eli teoriapohjainen ja siiné testa-
taan ja sovelletaan jo olemassa olevaa teoriaa sisdisista asiakkuuksista, asiakkuus-
johtamisesta ja asiakastyytyvaisyydesté seka palvelusta. Teoriaosuus ohjailee tut-
kijaa oikeaan pdamaaréan, tutkimusongelmaan vastaamiseen, l&pi tutkimuksen.
(Hirsijarvi & Hurme 2010, 15-16, 25; Rope 2000, 436; Metsamuuronen 2008, 25;
Oulun yliopisto 2002.)

Tassa tydssa tutkimusongelmana on yrityksen sisdisten asiakkuuksien toimivuus
ja kehittdminen. Ongelma on yleinen asiakastyytyvéisyyteen liittyvissa laadulli-
sissa tutkimuksissa, kun halutaan mitata yrityksen sisdisten suhteiden toimivuutta
(Ylikoski 2001, 159). Siséisend asiakkuutena tassd tydssa on myyntikonttoreiden
ja Suomen kontaktihenkildiden valinen asiakkuus. Taten ongelma mitattavaksi
tutkimuskysymykseksi muutettuna on ”Miten siséiset asiakkuudet toimivat yrityk-

sessa?”.

5.3 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiiviseen eli laadulliseen tutkimukseen kuuluvat haastattelut

ja ryhmakeskustelut, jotka perustuvat yleensa avoimiin kysymyksiin tai keskuste-
luteemoihin (Lecklin 2006, 107; Kurkela 2012). Haastateltavat henkil6t valitaan
usein harkinnanvaraisesti eika pyrita tilastollisiin yleistyksiin satunnaisotoksilla,

kuten esimerkiksi kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa
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puhutaankin harkinnanvaraisesta ndytteesta otoksen sijaan, silla yleistysten sijaan
pyritddn ymmartamaan tutkittavaa asiaa syvallisemmin. (Kurkela 2012; Hirsijarvi
& Hurme 2010, 58-59.)

Laadullinen tutkimus auttaa ymmaértdmaan tutkimuskohdetta ja selittdm&én sen
kayttdytymisen ja paatosten syytd. Se soveltuu menetelméksi silloin, kun halutaan
vastauksia kysymyksiin miksi? miten? ja millainen?. (Heikkila 2004, 16-17; Kur-
kela 2012.) Laadullinen tutkimus sopii hyvin toiminnan kehittdmiseen ja sosiaa-
listen ongelmien selvittdmiseen, koska silla voidaan selvittad paremmin kohde-

ryhman arvot, asenteet, tarpeet ja odotukset (Heikkila 2004, 16).

5.4 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu sopii kéytettavaksi tilanteissa, joissa halutaan selvittaa intiimeita
ja arkoja asioita, arvosteluja, ihanteita ja perusteluja (Metsémuuronen 2008, 41).
Teemahaastattelu on lomake- ja strukturoimattoman haastattelun valimuoto, puo-
listrukturoitu tai puolistandardoitu haastattelu. Puolistrukturoiduissa teemahaastat-
teluissa kysymykset ovat kaikille samat, mutta vastauksia ei ole sidottu vastaus-
vaihtoehtoihin, vaan haastateltavat voivat vastata omin sanoin. Myods kysymysten
jarjestysta voidaan muutella haastattelun aikana, eika se vaikuta haastattelun kul-
kuun. (Hirsijarvi & Hurme 2010, 45-47; Kurkela 2012.)

Haastattelu on taten kuin tavanomaista keskustelua, jolla kuitenkin on etukateen
paatetty tarkoitus, koska teemahaastattelun teemat ovat tarkoin etukéateen pohditut
ja madritellyt. Nain ne sitovat tutkimuksen teorian ja saadun haastatteluaineiston
késiteltavaan tutkimusongelmaan. (Kurkela 2012.) Tdéman tyon teemat esitetdén
kohdassa 5.5.

Tutkimukseen valittiin laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimusmenetelma ja tee-
mahaastattelut, jotta voitiin hyddyntaa puolistrukturoitua mallia. Samalla saatiin
kattavampia vastauksia, kun haastateltavat saivat vastata omin sanoin, eivétka he

olleet sidottuja valmiisiin vastausvaihtoehtoihin.
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5.5 Tutkimuksen suunnittelu

Tutkittavaksi valittiin kaikki kymmenen Yritys X:n myyntikonttoria ja niille suo-
ritettiin laadullinen asiakastyytyvaisyystutkimus teemahaastatteluna, ottamalla
henkilokohtaisesti yhteytta haastateltaviin puhelimitse tai tapaamalla heidat mah-

dollisuuksien mukaan joko Suomessa tai haastateltavan konttorilla.

Haastateltavat myyntikonttorien vastaajat valittiin yrityksen pyynnosté sen mu-
kaan, mika heidan tyotehtévénsa oli. Ideaalitapauksia olivat myyntikonttoreiden
esimiehet, jotka tyoskentelevat yhdesséa niin assistenttien kuin asiakasryhmépéaél-

likdidenkin kanssa.

Teemoiksi nousivat teorian pohjalta asiakaspalvelutehtavissé tydskentelevien as-
sistenttien ja asiakasryhmépaéllikdiden asiantuntemus, tavoitettavuus, luotetta-
vuus, joustavuus ja yhteistyon yleinen helppous. Haastattelukysymykset valittiin
esille tulleista teemoista ja osaksi myds yrityksen toiveiden pohjalta.

Ennen haastattelua kaikille kymmenen eri myyntikonttorin esimiehelle annettiin
séhkdpostitse tiedoksi tutkimuksen ongelma ja siihen liittyvat kysymykset seké

teemat, jotka olivat:

Miten sisdiset asiakkuudet toimivat yrityksessa?

1. Yleinen ty6n sujuvuus ja siihen tyytyvaisyys
1.1 Miten kuvailisit tyytyvaisyyttési yleisesti?
1.2 Miten koet tyon yleisesti sujuvan?

2. Assistenttien tydskentelyyn liittyva tyytyvéisyys
2.1 Miten kuvailisit tyytyvaisyyttasi yleisesti?
2.2 Miten koet yhteistyon assistenttien kanssa?

- Asiantuntemus
- Tavoitettavuus
- Luotettavuus
- Joustavuus
- Helppous
3. Asiakasryhmépaallikoiden tyoskentelyyn liittyva tyytyvaisyys
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3.1 Miten kuvailisit tyytyvéisyyttési yleisesti?
3.2 Miten koet yhteistyon asiakasryhméapaallikdiden kanssa?

Asiantuntemus
Tavoitettavuus
Luotettavuus
Joustavuus

Helppous

4. Kehitysehdotuksia?

5.6  Tutkimuksen toteuttaminen

Ropen (2000, 445) mukaan tiedonkeruu tulee suorittaa silloin, kun kohdejoukko

on parhaiten tavoitettavissa, joten tutkimushaastattelut toteutettiin haastateltavien

esimiesten aikatauluista ja tyématkoista riippuen aikavalilla 11.5.-10.7. joko pu-

helin- tai henkilékohtaisena haastatteluna. Haastattelukielend toimi valtaosin eng-

lanti, mutta haastatteluita suoritettiin myos ruotsiksi ja suomeksi haastateltavan

aidinkielesté riippuen. Taulukossa 1 nakyy kuinka haastattelut on nimetty aakko-

sittain, milloin haastattelut suoritettiin, mité kielid kaytettiin ja eritelladn myos

haastattelutavat seka haastatteluiden kestot.

TAULUKKO 1. Haastatteluerittely

e S N N 3 T O

Kieli
Tapa
Kesto/min

Pvm

ruotsi englanti  englanti  englanti  englanti englanti englanti suomi  englanti suvomi

Henkilo-  Henkils- Henkild- Henkild- : : : : : :
kohtainen kohtainen kohtainen kohtainen Pubelin Puhelin Puhelin Puhelin Puhelin Pubelin

29 20 30 40 20 20 20 25 32 20

115. 235. 245. 255. 295. 176. 216. 216. 6.7. 10.7.

Tutkimusdatan kerayshetkell&, eli puhelin- tai henkilokohtaisen haastattelun aika-

na, vastauksia kirjattiin ylos teemahaastattelupohjaan, jossa oli avoimia kysymyk-

sid. Vastaajat saivat vapaasti kertoa vastauksensa, joten tutkimusdataksi saatiin

mahdollisimman kattavia vastauksia. Puhelinhaastattelut myés nauhoitettiin sa-
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malla my6hempaa litterointia ja tarkempaa analysointia varten. Nauhoittaminen
oli tarkedd, jotta saatiin tallennettua haasteltavan puhetta tauotta, eika haastattelua
tarvinnut keskeyttdad missaan vaiheessa kirjoittamisen takia. Nauhoittamisella saa-
tiin muistiin myos mahdolliset muutokset haastateltavan kaytoksessa, kuten &a-
nenpainot ja miettimistauot. Kelldén haastateltavista ei ollut sanottavaa nauhoit-

tamista vastaan.

5.7 Analysointi

Aineiston tallennuksen jélkeen alkaa analysointi haastatteluaineiston purkamisel-
la, jolloin nauhoitettu aineisto kirjoitetaan tekstiksi. Sanasanainen puhtaaksikirjoi-
tus eli litterointi voidaan tehdd koko haastatteludialogista tai valikoiden teemoit-
tain tai vain haastateltavan puheesta jattden haastattelijan kommentit ja kysymyk-
set pois. (Hirsijarvi & Hurme 2010, 138.) Tdman tydn haastattelut purettiin litte-
roimalla haastatteludialogista eli kirjoittamalla haastattelut sanasta sanaan tietoko-

neella.

Kun kaikki tutkimusdata oli kerétty ja litteroitu, luettiin se kertaalleen 1api. Sen
jalkeen dataa analysoitiin luokitellusti yksittéisina haastatteluina, muistiinpanojen
ja teemojen mukaan. Haastattelun teemoja etsittiin litteroinneista koodaamalla ja
niistd koottiin yksittdisia, maakohtaisia tuloksia. Kun yksittéiset tulokset oli luoki-
teltu, vertailtiin kaikkia vastauksia keskendéan raportoimalla niista tulokset -

luvussa. Néité analysoinnin vaiheita kuvataan kuviossa 12.

purkaminen luokittelu
Tuloksien

raportointi

Aineisto

luenta vhdistely

KUVIO 12. Analyysin vaiheet (mukaillen Hirsijarvi & Hurme 2010, 144)
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5.8 Tulokset

Tulokset on jaettu yleiseen tyytyvaisyyteen ja sen jalkeen teemoittain assistenttei-
hin ja asiakasryhmapaallikkéihin liittyen. Teemoja olivat asiantuntemus, tavoitet-
tavuus, luotettavuus, joustavuus ja helppous. Lopuksi haastateltavilta kysyttiin
kehitysehdotuksia, joita on kaytetty hyddyksi luvussa 6 yhdessa tutkimuksen teki-
jan ehdotuksien kanssa. Viitattaessa myyntikonttoreihin kaytetaan niista lyhennet-
t& Myko ja ne erotellaan toisistaan haastattelujarjestyksessa jaetuilla aakkostun-
nuksilla, kuten Myko A ja Myko B. Suurin osa haastatteluista suoritettiin englan-

niksi tai ruotsiksi, joten luvussa kaytetyt lainaukset on suomennettu.

5.8.1 Yleinen tyytyvéisyys

Kysyttéessa aluksi haastateltavilta tyytyvaisyydesta yritykseen yleisesti saatiin
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5.8.2 Assistentit

Kysyttéessa haastateltavilta tyytyvéisyydesta assistentteihin yleisesti,

Yleisesta tyytyvaisyydesté siirryttiin haastattelussa puhumaan erilaisista teemoista
tyytyvaisyyteen liittyen. Teemat oli poimittu teorian pohjalta ja ne olivat kohdan
5.5 mukaisesti asiantuntemus, tavoitettavuus, luotettavuus, joustavuus ja helppo-

us.



Asiantuntemus

Kysyttéessa assistenttien asiantuntemuksesta, eli ammattimaisuudesta, saatiin

Tavoitettavuus

Tavoitettavuus
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Luotettavuus

Seuraava teema liittyi haastateltavien kokemuksiin assistenttien luotettavuudesta.
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Joustavuus

Teemoista seuraavana haastattelussa késiteltiin joustavuutta. Kysyttéessa jousta-

vuudesta ty0ssé assistenttien kanssa saatiin

Helppous

Helppous oli viimeinen viidesta teemasta, ja se nivoi yhteen kaikki edelld kaydyt
teemat. Teema liittyi yhteistyon helppouteen eli yleisesti siihen, kuinka helppoa

assistenttien kanssa oli tyoskennella.



5.8.3 Asiakasryhmapéaallikot

Kysyttéessa haastateltavilta tyytyvaisyydesta asiakasryhmapéaallikoihin yleisesti
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Asiantuntemus

Kysyttéessa asiakasryhmapaallikdiden asiantuntemuksesta saatiin
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Tavoitettavuus

Viidesta teemasta tavoitettavuus

Luotettavuus

Seuraavana teemana kaésiteltiin asiakasrynmépééllikdiden luotettavuutta.
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Joustavuus

Teemoista seuraavana haastattelussa késiteltiin joustavuutta. Kysyttéessa jousta-

vuudesta tydssé asiakasryhmépaallikoiden kanssa, saatiin
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Helppous

Viimeisena teemana keskusteltiin yhteistyon helppoudesta. Tama teema piti sisal-
l4&n kaikki edelliset teemat, ja vastaajat saivatkin siis pohtia, mitka tekijat vaikut-

tivat tyon helppouteen tai sen hankaluuteen.
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5.9 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksessa tulisi aina késitell& sen luotettavuutta ja mahdollisten virheiden
vaikutusta tuloksiin (Hirsijarvi & Hurme 2010, 72). Taman tutkimuksen luotetta-

vuutta ja patevyytté arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin avulla.

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta kuten sitd, etté jos tutkimus
toistettaisiin samoille henkildille, saataisiin samat tulokset kuin ensimmaisella
kerralla ottaen kuitenkin huomioon, ett4 tilanteet saattavat muuttua. Toistettavuus
siis tuo reliaabeliutta ja sattumanvaraisuus ei. My0s se, etta kaksi eri tutkijaa paa-
tyisi samaan tulokseen, jos he tekisivat saman tutkimuksen, vahvistaisi tutkimuk-
sen reliaabeliuden. Tosin sill& varauksella, ettd kaksi eri henkil6a saattaa tulkita
haastateltavaa eri tavoin. Reliaabelius on paljon siis tutkijasta kiinni. Esimerkiksi
siitd, onko litterointi suoritettu oikein ja vaaristelemétta tai onko kaikki aineisto
otettu huomioon. Huomioon on otettava myos se, etta haasteltavan mielipiteisiin
eivét ole saaneet vaikuttaa ulkopuoliset tekijat tai haastattelija itse, ja ettd haasta-
teltava ei ole valehdellut, muistanut tai ymmartanyt vaarin. (Hirsijarvi & Hurme
2010, 186, 189; Virtuaali ammattikorkeakoulu 2012; Mékinen 2005, 121.)

Validiteetti puolestaan tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksessa on tutkittu sita asiaa,
mité sen on oletettu tutkivan ja mitd silla on ollut tarkoitus selvittaa, eli ettd tutki-
mus on pateva (Mékinen 2005, 108, 121). Validiteettiin vaikuttaa se, ettd teoreet-

tinen lahestymistapa on ollut oikea, on valittu oikeat teoriat tukemaan empiriaa ja
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etté teorian lahteet ovat olleet luotettavia ja ajantasaisia. Tutkimuksessa on téyty-
nyt myds saada riittavasti vastauksia, eli ei ole saanut tapahtua suurta katoa. (Hir-
vijarvi & Hurme 2010, 187, 189; Heikkila 2004, 311; Virtuaali ammattikorkea-
koulu 2012.) Puutteellinen validius merkitsee sitg, ettd koko tutkimus kohdistuu
enemman tai véhemmaén sivuun siitd, mika oli tarkoituksena (Virtuaali ammatti-
korkeakoulu 2012).

Tassd tutkimuksessa voidaan olettaa, ettd jos tutkimus suoritettaisiin uudelleen,
saataisiin suurin piirtein samanlaiset tulokset. Tata vaittdmaa tukee se, etta tutki-
mus tehtiin tarkoin valituille henkil6ille, eika sattumanvaraisesti, ja voidaan olet-
taa ettd heilla ei ollut haastatteluhetkella syyté valehdella tai vaaristaa asioita.
Tutkimuksen tavoitteet ja kysymykset selitettiin tarkasti haastateltaville, joten
vaarinymmarryksia ei oletettavasti néilta osin tapahtunut. Haastattelun hetkella
ulkopuoliset tekijat eivat hairinneet keskustelua, koska haastattelut tehtiin haasta-
teltavalle sopivalla ajalla. Haastattelija ei mydskaan yrittanyt johdatella haastatel-
tavaa tietynlaisiin vastauksiin. Haastatteluiden jalkeen kaikki haastattelut litteroi-
tiin samalla tavalla yht&dan haastattelua unohtamatta, eli kaikki aineisto otettiin
huomioon. Naisté tekijoistd johtuen voidaan olettaa, etta tutkimuksen reliabiliteet-

ti on hyva.

Validiteettia tdssa tutkimuksessa tukee se, ettd tutkittiin sitd mité oli tarkoituskin,
eli suoritettiin asiakastyytyvaisyyskysely sisaisille asiakkaille liittyen jokapaivéi-
seen tyohon suomalaisten kontaktihenkildiden kanssa. Tutkimus tehtiin suunni-
telmien ja yrityksen ehdotusten mukaisesti, jotta saatiin selvitys alkuperéiseen
tutkimusongelmaan. Selvitettiin siis myyntikonttoreiden ja Suomen kontaktihen-
kiloiden vélisten sisdisten asiakkuuksien toimivuus ja kartoitettiin millaisia asioita

olisi kehitettava.

Teoreettinen lahestymistapa tutkimusta varten oli valittu mahdollisimman tarkasti
ja rajatusti. Lahteet olivat myds ajantasaisia ja tarkoin valittuja. VVoidaan siis olet-
taa, etté teoriat oli valittu luotettavista l&hteistd. Haastattelut tehtiin tarkasti vali-
tuille henkildille, kuten kvalitatiiviseen tutkimukseen kuuluu, ja kaikki haastatel-
tavat antoivat haastattelun eli ei tapahtunut katoa. N&ma tekijat tekevat edella

mainitun teorian mukaan tutkimuksesta validin eli patevan.
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Jos mietitdén tekijoitd, jotka saattoivat vaikuttaa tutkimuksen validiteettiin ja re-
liabiliteettiin, nousee esille kaksi tekijad. Tutkimus tehtiin vain esimiehille, joten
aineisto oli rajallinen, eika kaikkien myyntikonttorien tyontekijoiden mielipidetta
saatu esille. Kaikki eivat myoskaan saaneet puhua omalla didinkielelld&n, miké
saattoi osin vaikuttaa siihen, ettd haastateltava ei saanut taysin mielipidettaan esil-
le haluamallaan tavalla. Nama tekijat eivét kuitenkaan olleet esteend tutkimuksen
tulosten analysoinnille ja kehitysehdotuksille, koska tukimusta voidaan pitad muu-

toin luotettavana ja patevana.
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6 EHDOTUKSET TOIMINNAN KEHITTAMISEKSI

Haastatteluiden lopuksi myyntikonttorien esimiehilté kysyttiin, olisiko heill eh-
dotuksia yhteistyon parantamiseksi. Naitd ehdotuksia on koottuna taulukkoon 2,
yhdessa tutkimuksen tekijan ehdotusten kanssa. Taulukossa kehityskohteelle on
annettu ehdotus kehitystoimenpiteeksi. Haastateltavien ehdotuksia on poimittu

tah&n lukuun mukaan myos lainauksin.

TAULUKKO 2. Kehitysehdotukset

Kehityskohde Kehitystoimenpide
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Taman tutkimuksen jalkeen jatkotutkimusaiheena voitaisiin tutkia myyntikontto-
reiden tyytyvaisyytta esimerkiksi kvantitatiivisella tutkimuksella. Uudella tutki-
muksella saataisiin selville tyytyvaisyyden kehittymista ja voitaisiin selvittdd onko
kehitysehdotuksia hyddynnetty. Tutkimusta voitaisiin my6s laajentaa ja tehdé se

kaikille myyntikonttoreiden tyontekijoille, jolloin saataisiin laajempi kuva tyyty-
vaisyydesta.
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7  YHTEENVETO

Tama opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Yritys X:lle ja se kasitteli siséisié asi-
akkuussuhteita. Suhteita tarkasteltiin kohdeyrityksen myyntikonttoreiden néko-
kulmasta tyytyvaisyystutkimuksen avulla. Tavoitteena oli selvittaa ja kuvata sita,
miten sisaiset asiakkuudet toimivat yrityksessa ja miten myyntikonttorit toivoisi-
vat suhteita parannettavan. Tutkimusongelmaksi naiden tavoitteiden pohjalta

muodostui ’miten siséiset asiakkuudet toimivat yrityksessa?”.

Teoriaosuudessa tutkimuksen aihetta késiteltiin kirjallisen ja sahkdisen aineiston
pohjalta. Teoria koostui kolmesta paaluvusta, joista ensin perehdyttiin sisdisiin
asiakkuuksiin. Sisdiset asiakkuudet ja&vat helposti yrityksessa liian pienelle huo-
miolle, vaikka niihin pétee samat lainalaisuudet ja kayttaytymissaannoét kuin ul-
koisiin asiakkuuksiinkin. Tarkeaa on hyvé asiakaspalvelu, joka muodostuu orga-
nisaation henkilokunnan yhteispelista. Yhteispelin on oltava sujuvaa, jotta voi-
daan saavuttaa yhteiset tavoitteet. Huonosti toimivat sisdiset suhteet vaikuttavat

ulkoiseen asiakkaaseen.

Seuraavana péalukuna kasiteltiin asiakkuusjohtamista. Asiakkuusjohtamisen teh-
tavana on huolehtia siitd, ettd asiakkaiden avulla yritys saa valitettyd omaa osaa-
mistaan eteenpdin. Jotta siséisia asiakkuuksia olisi mahdollista kehittaa eteenpain,
on asiakkuusjohtamisen muodostuttava jatkuvasta toiminnasta ja ihmisten valit-
tdmisesta. Nama toimet edellyttavat joustavuutta, luotettavuutta ja asiantuntemus-

ta, jotka puolestaan vaativat vuorovaikutustilanteita ja tavoitettavuutta.

Kolmannessa luvussa siirryttiin asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyys tar-
koittaa asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyden tunnetta niistd kokemuksista, joita
hanelle on kertynyt toimiessaan yhdessa yrityksen kanssa. Koska tyytyvéisyys
perustuu asiakkaan kokemuksiin, on se aina lunastettava uudelleen ja uudelleen.
Kokemuksia syntyy erilaisista kontakteista ja niihin liittyen kokemus on asiak-

kaan odotuksiin ndhden joko positiivinen tai negatiivinen.

Tyon empiriaosuus alkoi tutkimuksen toimeksiantajan esittelylld, jossa tarkastel-

tiin tarkemmin tutkimukseen innoittanutta yritysta. Esittelyssa kaytiin l&pi yrityk-
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sen historiaa satavuotisena perheyrityksend ja selvennettiin sen nykytilannetta ja

konsernirakennetta mekaanisen puuteollisuuden markkinoilla.

Tutkimus oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja se suoritettiin teemahaas-
tatteluina kymmenelle myyntikonttorin esimiehelle. Haastattelutapana oli puhelin-
ja yksilohaastattelut ja ne suoritettiin 11.5.-10.7. vélisena aikana. Tutkimusmene-
telman valinta oli onnistunut ja se sopi hyvin tutkimuksen aiheeseen. Tutkimuk-
sessa saatiin vastaus tutkimusongelmaan eli siithen miten siséiset asiakkuudet toi-
mivat yrityksessa. Nain ollen asetetut tavoitteet saavutettiin ja saatiin selvitettya

sisdisten asiakkuuksien nykytilanne ja miten niita voisi kehittaa.

Reliabiliteettia ja validiteettia eli luotettavuutta ja patevyyttd tarkasteltiin kaytetyn
tiedon laadulla ja tutkimuksen toteutuksen onnistumisella. Tutkimuksessa kéaytet-
tiin luotettavaksi koettuja lahteité ja se tehtiin tarkoin valituille henkil6ille. Tut-
kimuksen luotettavuutta vahvistaa myos se, etté se tehtiin sopivissa olosuhteissa
eivatka hairiotekijat vaikuttaneet lopputulokseen. Tutkimus tehtiin vain esimiehil-
le, joten aineisto oli rajallinen eika kaikkien myyntikonttorien tyontekijoiden mie-
lipidettd saatu esille. Kaikki eivat mydskaan saaneet puhua omalla didinkielellaén,
mika saattoi osin vaikuttaa siihen, ettd haastateltava ei saanut taysin mielipidettaan

esille haluamallaan tavalla.

Tutkimuksen haastatteluiden aineisto perustui yrityksen myyntikonttoreiden salas-
sa pidettaviin tietoihin, joten tuloksia ei voida hyddyntaa yrityksen ulkopuolella.
Niit4 voidaan kuitenkin hyddyntad kohdeyrityksen toiminnassa ja sen omien si-
séisten asiakkuuksien kehittdmisessa. Tutkimuksen tuloksista koottiin kehityseh-
dotuksia, jotta tutkimuksesta olisi mahdollisimman paljon hyotya kohdeyrityksel-
le. Niistd osa oli haastateltujen myyntikonttoreiden esimiehien ehdotuksia ja osa
tutkimuksen tekijan ehdotelmia toiminnan parantamiseksi. Tutkimuksen perus-
teella tarkeimpid kehityskohteita olivat

. Naille kohteille annettiin
kehitysehdotuksia haastateltavien ja tutkimuksen tekijan kokemuksien seka teori-

an pohjalta. Ehdotuksia olivat muun muassa
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Yritys voi jatkossa hyddyntéa tutkimusta toiminnan kehittdmisesséan, joten voi-
daan olettaa tutkimuksen olleen tarpeellinen. Tutkimuksen tekeminen oli hyodyl-
linen myds tekijalle. Tekija paasi tutkimuksen kautta paneutumaan teorioihin,
jotka olivat olennaisia oman tyon kannalta yrityksessé. Tutkimuksen aikana teki-
jan ymmarrys siséisié asiakassuhteita kohtaan selkeni ja jatkossa tietotaitoja olisi-

kin mahdollista jakaa myos yrityksen muulle henkilékunnalle.

Jatkotutkimusaiheena voitaisiin tutkia tdhan tutkimukseen osallistuneiden tyyty-
vaisyyden kehittymistd esimerkiksi kvantitatiivisella tutkimuksella. Laajentamalla
tutkimusta kaikkiin myyntikonttoreiden tyéntekijoihin saataisiin myos tarvittaessa

laajempi nakokulma tyytyvaisyydesté.
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LITTEET

LIITE 1: Englanninkielinen teemahaastattelurunko

How do the internal customerships work in the company?
1. Satisfaction and fluency of the work in general
1.1 How would you describe your satisfaction concerning the work
in general? (Satisfied or not, why?)
1.2 How do you experience the work in general?
2. Satisfaction and fluency of the daily work with assistants
2.1 How would you describe your satisfaction concerning assistants?
(Satisfied or not, why?)
2.2 How do you experience the cooperation with assistants?
- Expertise
- Accessibility
- Reliability
- Flexibility
- Easiness
3. Satisfaction and fluency of the daily work with customer group managers
3.1 How would you describe your satisfaction concerning customer
group managers? (Satisfied or not, why?)
3.2 How do you experience the cooperation with customer group
managers?
- Expertise
- Accessibility
- Reliability
- Flexibility
- Easiness
4. Do you have any suggestions for making the relationship better between the

company and sales offices?



