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Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää yritysasiakkaiden tyytyväisyyttä toi-
meksiantajayrityksen toimintaan ja palveluihin. Toimeksiantajayrityksen edel-
linen tutkimus toteutettiin vuonna 2005. Tämän tutkimuksen tuloksia vertailtiin 
vuoden 2005 tutkimuksen tuloksiin. Edellisen tutkimuksen jälkeen yritykseen 
luotiin uusi toiminnanohjausjärjestelmä. Erityisen kiinnostavaa oli saada tietää, 
miten tämä on vaikuttanut asiakkaiden tyytyväisyyteen. 
 
Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin internet-tutkimuksena toukokuussa 2009. 
Vastaajille annettiin kaksi viikkoa aikaa vastata kyselyyn ja vastaamatta jättänei-
tä asiakkaita muistutettiin kahdesti tutkimuksesta näiden kahden viikon aikana. 
Kyselylomake sisälsi sekä strukturoituja että avoimia kysymyksiä. Tutkimuskut-
su lähetettiin 79 asiakkaalle, joista kyselyyn vastasi 30. Näin ollen vastauspro-
sentiksi muodostui 38. Tutkimusaineisto analysoitiin Microsoft Excel-ohjelmalla. 
 
Tutkimuksen tulokset olivat toimeksiantajayrityksen kannalta positiivisia, sillä 
yleistäen voidaan sanoa, että toiminnassa oli tapahtunut kehitystä viimeisen 
neljän vuoden aikana. Toimeksiantajayritys oli nyt onnistunut toiminnassa kes-
kimääräisesti pääkilpailijaansa paremmin, kun edellisessä tutkimuksessa se on-
nistui selvästi heikommin kuin pääkilpailijansa. Avoimissa vastauksissa positii-
vista palautetta saivat mm. hyvä konekanta, ammattitaito ja yhteistyökyky. 
 
Parannettavaakin toki löytyi. Asiakastyytyväisyyden lisäämiseksi toimeksianta-
jayrityksen tulisi kiinnittää huomiota ainakin toimitusaikojen pitävyyteen, lupaus-
ten pitämiseen sekä systemaattisempaan hinnoitteluun. Lisäksi yhteydenpitoti-
heyttä pitäisi tiettyjen asiakkaiden osalta parantaa. 
 
Toimeksiantajayritys sai tutkimuksen avulla paljon tietoa yritysasiakkaidensa 
tyytyväisyydestä. Toiminta oli kehittynyt edellisestä tutkimuksesta selvästi, ja 
tämä tutkimus antaa lisäpontta yrityksen perustana olevalle jatkuvalle kehityk-
selle. 
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The purpose of this study was to examine the client companies’ satisfaction with 
the operations and services of the commissioning company. The company car-
ried out its previous survey in 2005, and the results of this current survey were 
compared to those of the 2005 survey. After the previous survey a new ERP 
(=Enterprise Resource Planning) system was introduced in the company. It was 
especially interesting to find out, how this has influenced the customers’ satis-
faction. 
 
The data for the survey was collected as an Internet enquiry in May 2009. The 
respondents were given two weeks’ time to answer the questions and the non-
responding clients were reminded twice during these two weeks. The question-
naire had both structured and open questions. The invitation to answer to the 
enquiry was sent to 79 clients and 30 of them answered to the enquiry, which 
makes the response rate 38. The data received was analyzed by using Micro-
soft Excel program. 
 
The results of the study were positive from the company’s point of view, be-
cause it can generally be said that there had been development in the opera-
tions during the last four years. The company had now succeeded in their oper-
ations, on an average, better than its main competitor, while during the previous 
study it had succeeded much worse than its main competitor. Good machinery, 
professional skills and the ability to co-operate were all given positive feedback 
in the open answers. 
 
There was also room for improvement. To increase the customer satisfaction, 
the company should, at least, pay attention to meeting the delivery times and 
keeping the promises, as well as to more systematical pricing. In addition, at 
least certain clients should be informed and contacted more frequently.  
 
Through this study the commissioning company received a lot of information 
about the satisfaction of their client companies. The operations had clearly de-
veloped since the previous survey, and this study gives the company an extra 
boost in its continuous development. 
 
Keywords: customership, customer satisfaction, service, mechanization, engi-
neering industry 
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1 JOHDANTO 
 

Asiakassuhteet ovat yritystoiminnannalle menestyksen edellytys. Hyvän asia-

kastyytyväisyyden avulla asiakkuuden arvo nousee niin myyjän kuin asiakkaan-

kin näkökulmasta ja näin ollen myös yrityksen kilpailukyky paranee. Asiakastyy-

tyväisyys on siis yksi tärkeimmistä kilpailukeinoista yritykselle. 

 

Hyvin menestyväkään yritys ei saa tuudittautua hyvään asiakastyytyväisyysti-

lanteeseen, sillä kehityksen ja uusien palveluiden myötä asiakkaiden odotukset 

ja mieltymykset saattavat muuttua nopeastikin. Säännöllinen asiakastyytyväi-

syyden mittaus on siis yrityksen kannalta tärkeää, jotta tyytymättömyys havai-

taan ajoissa. 

 

Tässä tutkimuksessa selvitettiin toimeksiantajayrityksen yritysasiakkaiden tyyty-

väisyyttä toimintaan ja palveluihin sekä asiakastyytyväisyyttä suhteessa pääkil-

pailijoihin. Tutkimustuloksia vertailtiin edelliseen, vuonna 2005 toteutettuun tut-

kimukseen. Toimeksiantajayritys haluaa pysyä anonyyminä, joten jatkossa tästä 

käytetään nimitystä ”Yritys A”.  

 

Metalliteollisuudessa toimivan Yritys A:n edellisestä asiakastutkimuksesta oli 

kulunut jo neljä vuotta, joten yrityksessä haluttiin saada tuoreempaa tietoa yri-

tyksen nykyisestä asiakastyytyväisyydestä. Yritys oli luonut edellisen tutkimuk-

sen jälkeen yritykseen uuden toiminnanohjausjärjestelmän, ja erityisen kiinnos-

tuneita oltiin saamaan palautetta asiakkailta tähän liittyen. Lisäksi uutena asiana 

haluttiin saada selville asiakkaan näkemyksiä vallitsevasta markkinatilanteesta. 

 

Kohderyhmän muodostivat Yritys A:n asiakkaat, jotka poimittiin yrityksen asia-

kasrekisteristä. Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin toukokuussa 2009 Internet-

tutkimuksena. Kyselylomake tehtiin Pirkanmaan ammattikorkeakoulun E-loma-

ke-ohjelmalla. Vastaajille annettiin kaksi viikkoa aikaa vastata kyselyyn Interne-

tissä. Kohderyhmän kuului 79 asiakasta, joista kyselyyn vastasi 30 asiakasta. 

Näin ollen tutkimuksen vastausprosentiksi muodostui 38.  

 

Kyselylomakkeen pohjana käytettiin vuoden 2005 tutkimuslomaketta. Kyselylo-

make koostui strukturoiduista ja avoimista kysymyksistä. Vanhojen kysymysten 
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lisäksi lomakkeelle lisättiin muutamia uusia kysymyksiä. Vanhat kysymykset 

säilytettiin lomakkeella sellaisenaan ja näin ollen vuoden 2005 tutkimustuloksia 

oli helppo vertailla tämän vuoden tuloksiin. Tutkimuksen vastaukset koottiin Mic-

rosoft Excel-ohjelmaan, jonka avulla tulokset analysoitiin. 

 

Yritys A on pirkanmaalainen metalliteollisuuden koneistamo, jonka liikevaihto oli 

vuonna 2007 noin 3 miljoonaa euroa. Yrityksen arvoihin kuuluu asiakaslähtöi-

nen jatkuva toiminnan laadun parantaminen. ISO -sertifikaatti on osoituksena 

yrityksen laadun jatkuvasta kehityksestä. Yritys A:n asiakkaat ovat kansainväli-

siä alojensa johtavia toimijoita. 
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2 ASIAKKUUS 

 

2.1 Asiakkuuden määritelmä 

 

Asiakkuus määritellään seuraavanlaisesti: asiakkuudessa on kaksi osapuolta ja 

asiakkuus koostuu näiden osapuolten välisestä kanssakäymisestä. Asiakkuus 

voidaan nähdä prosessina, jossa molemmat osapuolet vastavuoroisesti suorit-

tavat omat tehtävänsä. Asiakkuuden tunnusmerkkeinä voidaan pitää luottamus-

ta, toisen osapuolen arvostusta sekä pitkäaikaista ja johdonmukaista yhteistyö-

tä. (Blomqvist, Dahl, Haeger & Storbacka 2003, 19.) 

Asiakkuus voidaan jaotella kolmeen ryhmään:  

- B to C, joissa yritysten asiakkaina ovat kuluttajat ja samalla lop-

pukäyttäjät. 

- B to B, joissa yritysten asiakkaina toimivat toiset yritykset. 

- B to G, joissa yritykset tarjoavat palveluita julkiselle hallinnolle 

(Lehtinen 2004, 16-17). 

B to B -asiakkaisiin siis kuuluvat mm. teollisuusyritykset, palveluyritykset sekä 

kauppayritykset (tukku- ja vähittäiskaupat). B to G -asiakkaisiin kuuluvat mm. 

valtion ja kunnan virastot sekä yhteiskunnan palvelulaitokset. (esim. sairaalat, 

pelastuslaitos, koululaitos jne.) (Rope, 1998, 13.) 

 

Tämän tutkimuksen toimeksiantajayritys toimii teollisuusalalla ja näin ollen hei-

dän asiakkaansa ovat B to B- asiakkaita. Eli toimeksiantajayrityksen asiakkaat 

ovat teollisuusyrityksiä. 

 

2.2 Asiakkuuden arvo 

 

Asiakkuudella on omat arvonsa niin myyjälle kuin ostajallekin. Molemmat osa-

puolet haluavat arvokkaan asiakkuuden. Kehittämällä vahvoja, pitkäaikaisia 

asiakkuuksia kehittyy samalla myös yrityksen kilpailukyky. (Blomqvist, Dahl, 

Haeger & Storbacka 2003, 19.) 

 

Asiakkuudet ovat eriarvoisia ja usein yritykset luokittelevatkin asiakkaat asiak-

kuuden arvon mukaan erilaisiin arvokategorioihin. Asiakkuuden arvon arviointia 
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varten yrityksen on löydettävä itse omat arviointikriteerit, jotka sopivat käytettä-

väksi arviointiin. (Lehtinen 2004, 123.) 

Jarmo R. Lehtisen mukaan asiakkuuden arvon määrittely voidaan jakaa kah-

teen eri osa-alueeseen:  

- Faktuaaliseen alueeseen, jossa arvon mittareina toimivat yrityk-

sen dokumentit, kirjanpito ja muut asiakkuuteen liittyvät doku-

mentaatiot. 

- Evaluaatioon pohjautuvaan arvoon, jossa yrityksen avainhenkilö 

arvioi asiakkaiden arvon sellaisten ulottuvuuksien osalta, joita 

on vaikea dokumentoida. (Lehtinen 2004, 123-124.) 

Asiakkuuden arvo koostuu asiakkuuden tuottojen ja kustannusten erotuksesta. 

Keinoja asiakkuuden kannattavuuden parantamiseen ovat mm. lisätä myynnin 

määrää tai parantaa asiakaskohtaista katetta. Toisena vaihtoehtona on vähen-

tää asiakaskohtaisia kustannuksia, esim. vaihtamalla markkinointikanavia edul-

lisempiin vaihtoehtoihin. (Mäntyneva 2003, 47.) 

 

2.3 Asiakkuudenhallinta 

 

Asiakkuudenhallinnassa hallitaan asiakkuuksia ja keskitytään asiakkuuksiin, 

joihin halutaan jatkossa panostaa. Asiakkuudenhallinnan pyrkimyksenä on saa-

da asiakkaat ostamaan tuotteet omasta yrityksestä eikä kilpailevista yrityksistä. 

Asiakkuudenhallinnan avulla yrityksen tietämys asiakkuuksista lisääntyy ja näin 

ollen yritykset ymmärtävät paremmin miksi asiakkaat ostavat ja mitä ostavat. 

Lisäksi asiakkuudenhallinta lisää markkinoinnin ja myynnin tehokkuutta ja koh-

dennettavuutta. (Mäntyneva 2003, 11-12.) 

 

Markkinointia suunniteltaessa tulee ottaa huomioon, että asiakkuudet ovat eri-

laisia ja niiden kannattavuus vaihtelee. Asiakkuudenhallinta antaa mahdollisuu-

den markkinoinnin toteutukseen jopa yksilöllisesti, esim. erittäin tärkeiden asi-

akkaiden tai potentiaalisten asiakkaiden kohdalla. Kustannussyistä johtuen yksi-

löllistä markkinointia ei välttämättä voida kaikkien kohdalla soveltaa. Tässä koh-

taa voi olla perusteltua käyttää ryhmäsegmentointia. Segmentoinnin avulla voi-

daan päättää mitä markkinointikanavaa käytetään millekin ryhmälle. Oikeanlai-
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sella segmentoinnilla voidaan myös säilyttää asiakkaan kokema yksilöllisyyden 

tuntu. (Mäntyneva 2003, 11-12.) 

”Mikäli yritys kykenee säilyttämään parhaat asiakkuutensa ja parantamaan ny-

kyisten vähän tuottavien asiakkuuksien kannattavuutta, se mitä ilmeisimmin 

tulee menestymään taloudellisesti” (Mäntyneva 2003, 11-12). 

 

2.4 Asiakkuuksien elinkaari 

 

Asiakkuuksien elinkaari muodostuu neljästä eri vaiheesta: asiakkuuden hankin-

nasta, haltuunotosta, kasvattamisesta ja säilyttämisestä. Hankintavaiheessa 

asiakkuus on aina katkolla – asiakas joko tulee asiakkaaksi tai sitten ei. Asiak-

kuuden hankinnan jälkeen tarkoituksena on saada asiakas ostamaan enemmän 

yhtiön tuotteita ja palveluita. Asiakkuus on usein alkuvaiheessa kannattamaton 

ja vasta ajan myötä siitä tulee kannattava. Tavoitteena onkin tunnistaa mahdol-

lisimman nopeasti ne asiakkuudet, jotka eivät muutu kannattaviksi ajan edetes-

sä. Kun asiakkuus on vakiinnutettu ja asiakas on edennyt kypsään vaiheeseen 

elinkaarellaan, kannattaa keskittyä asiakkuuden säilyttämiseen. ” (Mäntyneva 

2003, 15-16.) 

 

Asiakkuuden elinkaarivaihe vaikuttaa merkittävästi markkinointiin. Aluksi tulisi-

kin selvittää missä asiakkuuden elinkaaren vaiheessa asiakas on sekä mitkä 

markkinointiresurssit ja –toimet ovat tehokkaita elinkaaren eri vaiheissa. Jokai-

sessa vaiheessa markkinoinnin tavoitteet ja luonteet ovat erilaisia. Alkuvaihees-

sa tärkeätä on herättää mielenkiinto yritystä ja sen tuotteita kohtaan. Tämän 

jälkeen markkinointi tulisi keskittyä myyntiin. Asiakkaalle tulisi vakuuttaa, että 

yrityksen tarjoama tuote on hyvä vaihtoehto. Kulutuksen aikana tulisi keskittyä 

asiakkaan mahdollisten kysymysten ja ongelmien hoitamiseen. (Grönroos 2001, 

319.) 
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3 PALVELU JA SEN LAATU 

 

3.1 Palvelun määritelmä 

 

Palvelutapahtumassa on yleensä kaksi osapuolta: palvelun tuottaja sekä sen 

käyttäjä. Itsepalvelutilanteissakin on käytännössä kaksi osapuolta, vaikka toista 

henkilöä ei tapahtumassa olisikaan. Palvelun tuottaja on luonut mahdollisuuden 

itsepalveluun ja on näin ollen osapuolena palvelutapahtumassa. Tapio Rissa-

nen on määritellyt palvelun seuraavasti: ”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapah-

tuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan 

mahdollisuus lisäarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivat-

tomuutena, elämyksenä, nautintona, kokemuksena, mielihyvänä, ajan tai mate-

rian säästönä jne.”. (Rissanen 2005, 18.) 

 

Palvelut ovat prosesseja tai tekoja, jotka ovat luonteeltaan aineettomia. Aineet-

tomuuden takia palvelujen yhteydessä asiakkaat käyttävät usein ilmauksia ku-

ten kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. Näin ollen palvelu koetaan usein 

subjektiivisesti. Palvelut voidaan määritellä neljän peruspiirteen mukaan: ne 

ovat enemmän tai vähemmän aineettomia, ne ovat tekoja tai tekojen sarjoja 

eivätkä asioita, ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain määrin samanaikai-

sesti ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain määrin. (Grönroos 

1998, 53.) 

 

3.2 Palvelun laatu 

 

Palvelun laatu on asiakkaan näkemys palvelun onnistuneisuudesta eli kuinka 

hyvin palvelu on vastannut asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Laatu muodos-

tuu kolmesta osatekijästä: Teknisestä eli lopputuloslaadusta, toiminnallisesta eli 

prosessilaadusta ja yrityksen imagosta. Tekninen laatu muodostuu siitä mitä 

asiakas saa palvelun lopputuloksena. Toiminnallinen laatu sen sijaan muodos-

tuu palveluprosessin sujuvuudesta. Yrityksen hyvä imago on tärkeää laadussa, 

koska hyvän imagon avulla palveluiden pienet sekä joskus myös isommatkin 

virheet suodattuvat, jolloin asiakkaan kokemukset pysyvät kaikesta huolimatta 

myönteisinä. (Ylikoski 1999, 118.) 
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Teollisuuspalveluissa asiakkaana on organisaatio ja näin ollen palvelua arvioi 

useampi ihminen. B to B- palveluissa laatu voidaan jakaa kahteen elementtiin: 

yrityksen saamaan laatuun ja yksilön saamaan laatuun. Yrityksen saamassa 

laadussa hyötyy yritys ja yksilön saamassa laadussa henkilö hyötyy laadusta 

henkilökohtaisesti. Yritykselle laatu merkitsee sitä, että joko kasvatetaan myyn-

tiä tai säästetään kustannuksia. Yksilön laatu sen sijaan voi sisältää sekä ratio-

naalisia(oma urakehitys, palkkabonukset, miellyttävyys) että emotionaalisia (ih-

missuhteista saatava ilo, itsensä esiin tuominen) elementtejä. Organisaatioilla ja 

yksilöillä on omat tavoitteensa. Teollisuuspalveluja tarjoavan yrityksen tulisi en-

nen kaikkea tuottaa laatua yritykselle. Lisäksi on viisasta tuottaa laatua myös 

avainyksilöille, kunhan se ei ole ristiriidassa yrityksen laadun kanssa. (Ojasalo & 

Ojasalo 2008, 255-256.) 

 

3.2.1 Palvelun laadun osatekijät 

 

Asiakas toimii palvelun laadun anturina sekä mittarina. Asiakkaalla on tietyt pal-

velun laadun arviointikriteerit, joilla hän arvioi laatua. Näitä kriteerejä kutsutaan 

laadun ulottuvuuksiksi. Näihin laadun ulottuvuuksiin kuuluvat: 

1. Pätevyys ja ammattitaito 

2. Luotettavuus 

3. Uskottavuus 

4. Saavutettavuus 

5. Turvallisuus 

6. Kohteliaisuus 

7. Palvelualttius, palveluvaste 

8. Viestintä 

10. Palveluympäristö (Rissanen 2005, 257-258.) 

 

Kun tarkastellaan palvelun laatua teollisuuspalveluissa, voidaan havaita, että 

monet teollisuuspalveluiden laadun osatekijät ovat samoja kuin edellä kuvatut 

yleiset palvelun laadun osatekijät. Tosin pitää ottaa huomioon, että nämä yleiset 

laadun osatekijät konkretisoituvat eri tavoin eri palveluissa. Vaikka laadun osa-

tekijät olisivatkin nimellisesti samoja, niin niiden painoarvot vaihtelevat. West-

brookin ja Petersonin mukaan teollisuuspalveluiden laatu koostuu seuraavista 

tekijöistä: 
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• Vuorovaikutteisuus. Tarkoittaa halukkuutta palvelun tuottamiseen. 

• Kompetenssi. Tarkoittaa palvelussa tarvittavien tietojen ja taitojen omaa-

mista. 

• Konsultatiivinen myynti. Tarkoittaa palvelun tuottajan kykyä päästä si-

sään asiakkaan operaatioihin ja ymmärtää niitä. 

• Luotettavuus. Tarkoittaa palvelun tuottajan sitoutumista ja kykyä tuottaa 

täsmällistä palvelua. 

• Henkilösuhdetaidot. Tarkoitetaan palvelun tuottajan halukkuutta kommu-

nikoida avoimesti, osoittaa kunnioitusta ja kohteliaisuutta sekä kykyä olla 

miellyttävä. 

• Saavutettavuus. Tarkoittaa helppoa lähestyttävyyttä ja kontaktoinnin 

helppoutta. 

• Uskottavuus. Perustuu kontaktihenkilöiden henkilökohtaisiin ominaisuuk-

siin ja rehellisyyteen. 

• Kokonaistarjooma. Laajentaa asiakkaalle tarjottavien palvelujen luonnet-

ta ja määrää. 

• Voimakas asema markkinoilla. Tarkoittaa kykyä tarjota parasta palvelua 

kilpailukykyiseen hintaan yhteistyöllä ja verkottumalla yritysten kanssa. 

• Maantieteellinen läsnäolo. Tarkoittaa kykyä tarjota palvelua myös kau-

kaisilla markkinoilla. 

• Fyysiset elementit. Liittyvät tietoteknisiin ratkaisuihin ja automaatioon. 

(Ojasalo & Ojasalo 2008, 265-268.) 

 

3.3 Arvon käsite palveluissa 

 

Asiakkaan kokema arvo tarkoittaa koettujen hyötyjen ja kustannusten kokonais-

valtaista suhdetta. Hyödyt ovat joko toiminnallisia tai emotionaalisia. Kustan-

nukset muodostuvat ajasta, vaivasta, rahasta ja psykologisista kustannuksista. 

Palvelutarjooman arvoa voidaan lisätä kasvattamalla asiakkaalle koituvia hyöty-
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jä, alentamalla asiakkaalle koituvia kustannuksia, kasvattamalla asiakkaan hyö-

tyjä ja alentamalla asiakkaan kustannuksia, kasvattamalla asiakkaan hyötyjä 

enemmän kuin asiakkaan kustannuksia ja alentamalla asiakkaan hyötyjä vä-

hemmän kuin asiakkaan kustannuksia. 

Asiakkaalle aiheutuneet kustannukset palveluista voidaan jakaa rahallisiin ja ei-

rahallisiin. Rahalliset kustannukset ovat palvelun hintaan ja lisä- ja oheismak-

suihin liittyviä kustannuksia. Ei-rahallisia kustannuksia ovat mm. aika, etsintä, 

vaiva ja psykologiset kustannukset. Tästä jaottelusta seuraa, että alentamalla 

ei-rahallisia kustannuksia voidaan kasvattaa asiakkaan rahallisia kustannuksia 

palvelun arvon pysyessä samana. Innovaatioilla voidaan siis palvelun hintaa 

nostaa ilman arvon alenemista. Moni asiakas maksaa mielellään korkeampaa 

hintaa esimerkiksi lyhyemmästä odotusajasta.(Ojasalo & Ojasalo 2008, 250-

252.) 
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4 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 

 

4.1 Mitä on asiakastyytyväisyys? 

 

Palvelukokemuksen jälkeen asiakas on joko tyytyväinen tai tyytymätön. Laa-

dukkaan palvelukokemuksen jälkeen on helppo olla tyytyväinen. Tyytyväisyyttä 

ja laatua käytetäänkin usein toistensa synonyymeina. Tyytyväisyys on laajempi 

käsite kuin laatu, joten laatu on näin vain yksi asiakastyytyväisyyteen vaikutta-

vista tekijöistä. (Ylikoski 1999, 149.) 

 

Tyytyväisyys on tunnetila, joka määräytyy sen mukaan, kuinka hyvin palvelu on 

vastannut siihen kohdistuneita odotuksia. Tyytyväisyys muodostuu kahdesta 

prosessista. Ensimmäinen on asiakkaan mielessä tapahtuva ennakko-

odotusten muodostuminen ennen ostopäätöstä ja kulutusta. Toinen on vertailu 

odotusten ja todellisten suoritusten tai kokemuksen välillä. Tyytyväisyys on siis 

seurausta siitä, kun asiakkaan ennakko-odotukset täyttyvät tai ylittyvät. Tyyty-

väisyyteen voi vaikuttaa myös asiakkaan muut samanaikaiset tunnetilat esim. 

pelko tai viha. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 253.) 

 

4.2 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 

 

Tyytyväisyyden tunne asiakkaalla koostuu siitä, millaisen ”hyötykimpun” hän 

saa ostaessaan palvelun. Kun asiakastyytyväisyyteen halutaan vaikuttaa, pyri-

tään etsimään sellaisia palvelun konkreettisia (esim. auton hyvä varustetaso) ja 

abstrakteja (esim. hyvä asiakaspalvelu) ominaisuuksia, jotka tuottavat asiak-

kaalle tyytyväisyyden tunteen. (Ylikoski 1999, 151-152.) 

 

Tyytyväisyyteen vaikuttaa luonnollisesti myös tavaroiden laatu. Pelkällä edulli-

sella hinnallakin voidaan saada aikaan asiakastyytyväisyyttä. Jokainen asiakas 

on yksilö ja tästä johtuen tyytyväisyyden muodostumiseen vaikuttavat myös 

asiakkaan yksilölliset ominaisuudet. Ennen kaikkea ulkomaan kauppaa harjoit-

tavissa yrityksissä tulee ottaa asiakastyytyväisyydessä huomioon kulttuuri. Se 

vaikuttaa siihen, mitä asioita asiakkaat pitävät tarpeellisina ja suotavina. (Yli-

koski 1999, 153.) Esimerkiksi Etelä-Euroopan maissa aikataulut ovat usein 
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suurpiirteisiä, kun taas Skandinaavisissa maissa aikataulut ovat aina täsmälli-

siä. 

 

Edellä mainittu (kohta 3.3) asiakkaan arvo on myös osa asiakastyytyväisyyttä. 

Asiakkaan kokema arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys vaikuttavat kaikki 

asiakkaan palvelukokemukseen. Kaikkiin näihin kolmeen tekijään voidaan vai-

kuttaa markkinointia hyväksikäyttämällä. Palvelukokemukseen siis vaikuttavat 

vuorovaikutustilanteet palveluhenkilöstön kanssa, palveluympäristö, organisaa-

tion imago ja palvelusta peritty hinta. Nämä vaikuttavat laatuun ja näin ollen 

luovat asiakastyytyväisyyttä. (Ylikoski 1999, 153.) 

 

4.3 Asiakastyytymättömyys ja sen korjaaminen 

 

Asiakkaan ja yrityksen näkemykset asiakaspalvelun laadusta saattavat toisi-

naan poiketa toisistaan. Seuraavassa käydään läpi neljä erilaista vaihtoehtoa ja 

pyritään antamaan ideoita tilanteiden korjaamiseksi. 

 

1. Asiakas on tyytyväinen ja yritys kokee laatunsa olevan kunnossa.  

Tavoitetilanne, jonka haasteet ovat sen säilyttämisessä. Tilanteen säilyttäminen 

onnistuu mm. seuraavilla toimilla: laadun kehittämisellä, virheiden ennaltaehkäi-

semisellä, kielteisen palautteen nopealla hyödyntämisellä toiminnan kehittämi-

sessä, onnistumisten tunnistamisella ja henkilökunnan motivoimisella. 

 

2. Asiakas on tyytyväinen, mutta yrityksen mukaan laadussa on virhe. 

Tässä tilanteessa yrityksellä on kaksi tapaa edetä: Nostaa laatua eli tehdä laa-

dunkohotus tai määritellä laatu uudestaan asiakkaiden tärkeäksi kokemien teki-

jöiden pohjalta eli tehdä laaduntäsmennys.  

Tapoja laadun kohotukseen ovat: 

• Korjaa laatuvirheet tavoitellulle tasolle. 

• Nosta hinta vastaamaan tasoa. 

• Varmista asiakkaiden tyytyväisyys ja toiminnan kannattavuus. 

Tapoja laadun täsmennykseen ovat: 

• selvitä asiakkaiden tyytyväisyyteen vaikuttavat odotukset. 
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• Täsmennä laatukriteerit vastaamaan asiakkaiden odotuksia. 

• Kehitä käytännön toiminta vastaamaan asetettuja laatukriteerejä. 

• Varmista asiakkaiden tyytyväisyys ja toiminnan kannattavuus. 

 

3. Asiakas on tyytymätön, mutta yritys kokee laatunsa olevan kunnossa. 

Yleisen tyytymättömyyden korjaamiseen on kaksi vaihtoehtoa:  

• Vaihda asiakkaat:  

Nykyisten asiakkaiden tyytyväiseksi saaminen ei ole kannattavaa tai asi-

akkaasta halutaan päästä eroon.  

• Nosta laatua 

Yritys ei tunnista oman laadun puutteita eikä asiakkaiden odotuksia. Ta-

poja laadun nostamiselle: 

1. Selvitä asiakkaiden odotukset asiakaspalvelun laadun suhteen. 

2. Määrittele laatukriteerit ja kehitä käytännön toiminta vastaamaan niitä. 

3. Tehosta toimintaa kustannusrakenteen parantamiseksi. 

4. Varmista asiakkaiden tyytyväisyys 

5. Varmista laatukriteereiden vastaavuus asiakkaiden odotusten kanssa. 

 

4. Asiakas on tyytymätön ja yritys näkee palveluissa virheen 

Tässä tilanteessa laadun kehittäminen on jo hyvällä mallilla, koska laatuongel-

mien olemassaolo tiedostetaan. Laadun kehittämiseen ja hyvään asiakastyyty-

väisyyteen päästään selvittämällä asiakkaiden odotukset, määrittämällä laatu-

kriteerit asiakkaiden odotusten mukaiseksi, kehittämällä palvelu- ja tuotantoket-

juja sekä asiakaspalvelun ohjenuoria laatukriteereiden pohjalta, kouluttamalla 

henkilökunta laatukriteereiden mukaiseen asiakaspalveluun, huolehtimalla hen-

kilöstön motivoituneisuudesta, tarkistamalla toiminnan kannattavuus ja varmis-

tamalla asiakkaiden tyytyväisyys. (Reinboth 2008, 96-100.) 
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

 

Yritys A:n edellinen asiakastutkimus toteutettiin vuonna 2005. Tämän tutkimuk-

sen tuloksia vertaillaan vuoden 2005 tutkimustuloksiin. Osaan kysymyksistä ei 

ole vertailupohjaa. Tutkimuksen tilaaja haluaa pysyä anonyyminä ja tästä johtu-

en pääkilpailijaan sekä yhteyshenkilöön liittyvien kysymyksien vastauksia ei 

analysoida tässä raportissa. Ne jäävät vain toimeksiantajan tietoon. Tutkimus-

kutsu lähetettiin 79 asiakkaalle, joista kyselyyn vastasi 30 henkilöä. Näin ollen 

vastausprosentiksi muodostui 38.  

 

5.1 Vastaajien taustatiedot 

 

Vastaajat ryhmiteltiin kuuteen eri ryhmään työtehtävien mukaan (kuvio 1). Suu-

rimmaksi ryhmäksi muodostui ostotehtävät, johon kuului vastaajista yli puolet 

(18 vastaajaa). Toiseksi suurin ryhmä oli johto, jota edusti vajaa kolmannes vas-

taajista (8 kpl). Vaihtoehtoina olleisiin kohtiin ”suunnittelu” ja ”huolto, ylläpito” ei 

vastauksia saatu, joten nämä eivät kuuluneet kenenkään vastaajan pääasialli-

siin tehtäviin. 

 

 

KUVIO 1 Vastaajien pääasialliset tehtävät (n = 30) 

 

Edellisessä tutkimuksessa vastaajien tehtävät jakautuivat selvästi tasaisemmin 

kuin tässä tutkimuksessa. Ostotehtävät muodostivat tällöinkin suurimman ryh-

män (8 vastaajaa), tosin vain yhden vastaajan erotuksella tuotantoon ja johtoon. 

Suunnittelun tehtäviin kuuluvia vastaajia ei vuoden 2009 tutkimuksessa ollut 
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lainkaan, kun taas vuoden 2005 tutkimuksessa näitä oli viidennes vastaajista (6 

vastaajaa).  

 

Vastaajien asema koneistusalihankintatöistä päätettäessä jaoteltiin neljään ryh-

mään (kuvio 2). Yli puolet vastaajista päätti koneistusalihankintatöistä itsenäi-

sesti (17 vastaajaa). Lisäksi yksi vastaaja päätti itsenäisesti valmiiksi päätetyistä 

alihankkijavaihtoehdoista. Kolmannes vastaajista päätti ryhmässä (10 vastaa-

jaa) ja kaksi vastaajaa ei osallistunut päätöksentekoon lainkaan. 

 

 

KUVIO 2 Vastaajien asema koneistusalihankintatöistä päätettäessä (n = 30) 

 

Vuoden 2005 tutkimuksessa suurin ryhmä oli vuoden 2009 tutkimuksen mukaan 

itsenäisesti päättävät (päättää yritykset, joilta pyydetään tarjouksia). Näitä oli 

tutkimuksessa vajaa puolet vastaajista. Vuoden 2009 tutkimuksen erona edelli-

seen tutkimukseen oli itsenäisesti päättävien (valmiiksi päätetyistä alihankkija-

vaihtoehdoista) vähyys. Vuoden 2005 tutkimuksessa näitä vastaajia oli 9 vas-

taajaa, eli 29 %, kun taas vuoden 2009 tutkimuksessa vastaajia oli vain yksi. 

 

5.2 Asema toimittajana 

 

Kysymykseen ”Mikä on Yritys A:n asema organisaationne toimittajana?” annet-

tiin neljä eri vastausvaihtoehtoa (kuvio 3). Vastaajista suurin osa näki Yritys A:n 

yhtenä käyttämistään alihankkijoista. Neljä vastaajaa piti Yritys A:ta pääasialli-

sena alihankkijanaan, ja kolme vastaajaa ei ollut tehnyt lähiaikoina yhteistyötä 
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Yritys A:n kanssa lainkaan. Yhdellekään vastaajista Yritys A ei ollut ainoa ali-

hankkija.  

 

 

KUVIO 3 Yritys A:n asema organisaationne toimittajana (n = 29) 

 

Tutkimustulokset eivät ole muuttuneet tämän kysymyksen suhteen käytännössä 

lainkaan neljässä vuodessa, joten Yritys A:n asema ei ole muuttunut organisaa-

tioiden toimittajana.  

 

5.3 Edustajan yhteydenpito 

 

Kysymyksessä ”Miten usein Yritys A:n edustaja on pitänyt Teihin yhteyttä?” ar-

vioitiin Yritys A:n edustajan yhteydenpitotiheyttä (kuvio 4). Vastausvaihtoehtoja 

annettiin viisi. Yritys A:n edustaja piti kolmannekseen vastaajista yhteyttä muu-

taman kerran vuodessa. Näistä vastaajista kaksi piti yhteydenpitotiheyttä riittä-

mättömänä. Myös vastaajat, joihin Yritys A:n edustaja piti yhteyttä harvemmin 

kuin muutamia kertoja vuodessa pitivät yhteydenpitotiheyttä riittämättömänä. 

Yhteydenpitotiheyttä pidettiin pääosin kuitenkin riittävänä (25 vastaajaa). 

 

Yhteydenpitotiheyttä riittämättömänä pitivät ennen kaikkea itsenäisesti päättä-

vät johtoa edustaneet vastaajat. Neljästä yhteydenpitotiheyttä riittämättömänä 

pitäneestä vastaajasta kolme kuului johtotehtäviin ja yksi ostotehtäviin. Johtoa 

edustaneista vastaajista yhteen oltiin yhteydessä muutamia kertoja kuukaudes-

sa. Muihin ryhmää edustaneisiin vastaajiin oltiin yhteydessä harvemmin. Näin 
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ollen voidaan todeta, että yhteydenpito johtoa kohtaan ei ole ollut riittävää. Tuo-

tannon tehtävissä oleviin kaikkiin kolmeen vastaajaan pidettiin yhteyttä muuta-

man kerran vuodessa. 

 

 

KUVIO 4 Miten usein Yritys A:n edustaja on pitänyt teihin yhteyttä (n = 30) 

 

Vuoden 2005 tutkimuksessa kysymyksen tulokset erosivat tämän vuoden 

tutkimustuloksista melko paljon. Edellisessä tutkimuksessa kerran viikossa tai 

useammin yhteyttä pidettiin 42 % vastaajista, kun taas tämän vuoden tutkimuk-

sessa prosentuaalinen osuus oli vain 10 %. Edellisessä tutkimuksessa edustaja 

piti vähintään kerran kuukaudessa yhteyttä 71 prosenttiin vastaajista, kun nyt 

sama luku on vain 54 %. Vuoden 2005 tutkimuksessa muutamia kertoja vuo-

dessa tai harvemmin yhteyttä pidettiin 29 prosenttiin vastaajista, kun taas tämän 

vuoden tutkimuksessa luku oli peräti 46 %. Näiden tulosten mukaan Yritys A:n 

yhteydenpitotiheys asiakkaisiin on siis vähentynyt neljän vuoden aikana.  

 

Vuonna 2005 yhteydenpitotiheyttä piti riittämättömänä kaksi vastaajaa, kun nyt 

luku oli noussut neljään vastaajaan. Näiden tulosten pohjalta voidaan varo-

vaisesti päätellä, että yhteydenpitotiheyteen voitaisiin kiinnittää yrityksessä 

enemmän huomiota jatkossa. 
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5.4 Tiedonsaantikanavat 

 

Seuraavassa kysymyksessä haluttiin saada selville kaksi mieluisinta tapaa 

saada tietoa Yritys A:n palveluista (kuvio 5). Suosituimmaksi tavaksi tuli edus-

tajan henkilökohtaiset käynnit (15 vastaajaa). Yhteydenpitotavoista suosittuja 

olivat myös yhteydenpito puhelimitse ja sähköpostina tulevat esitteet/tiedotteet, 

jotka molemmat saivat 12 vastausta eli noin neljänneksen kysymyksen koko-

naisvastausmäärästä.  

 

Itsenäisesti päättävien vastaajien mielestä suosituimmat tiedonsaantikanavat 

olivat edustajan henkilökohtaiset käynnit (10 mainintaa, 33 %) sekä yhteyden-

pito puhelimitse (8 mainintaa, 27 %). Johtotehtäviä edustaneet vastaajat sen si-

jaan piti edustajan henkilökohtaisien käyntien (3 mainintaa, 27 %) lisäksi säh-

köpostia (3 mainintaa, 27 %) mieluisimpana tiedonsaanti-kanavana. Tuotannon 

vastaajista yli puolet (3 mainintaa, 60 %) piti internetiä mieluisana tiedonsaan-

tikanavana. 

 

 

KUVIO 5 Kaksi mieluisinta tapaa saada tietoa Yritys A:n palveluista 

 

Tiedonsaantikanaviin liittyvät tutkimustulokset olivat melko paljon samanlaiset 

kuin neljä vuotta sitten. Tällöinkin mieluisimmat vaihtoehdot olivat edustajan 

henkilökohtaiset käynnit, yhteydenpito puhelimitse ja sähköpostina tulevat 
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esitteet/tiedotteet. Näinollen voidaan todeta, että mieluisimmat tiedonsaanti- 

kanavat eivät ole muuttuneet viimeisen neljän vuoden aikana. 

 

5.5. Toiminnan kehittyminen suhteessa kilpailijoihin 

 

Vastaajilta kysyttiin myös Yritys A:n toiminnan kehittymistä kilpailijoihin nähden 

viimeisen kahden vuoden aikana. Kuvio 6 osoittaa, että suurin osa vastaajista 

arvioi Yritys A:n kehittyneen samaan tahtiin kuin kilpailijatkin. Kuitenkin viisi vas-

taajaa on sitä mieltä, että Yritys A on kehittynyt muita nopeammin samalla kuin 

kaksi arvioi kehityksen olleen hitaampaa. Tästä voidaan päätellä Yritys A:n sel-

vinneen tältä osin kilpailussa hyvin. 

 

Yritys A:n toiminnan arvioidaan kehittyneen viimeisen kahden vuoden aikana 

kilpailijoita nopeammin erityisesti johtoa edustavien vastaajien keskuudessa (2 

vastaajaa, 25 %) ja sellaisten vastaajien keskuudessa, jotka päättävät itsenäi-

sesti hankinnoista päätettäessä (4 vastaajaa, 24 %). Toisaalta itsenäisesti päät-

tävistä kaksi vastaajaa on myös sitä mieltä, että kehitys on ollut kilpailijoita hi-

taampaa. 

 

 

KUVIO 6 Yritys A:n toiminnan kehittyminen kilpailijoihin nähden viimeisen 

kahden vuoden aikana (n = 30). 

 

Vuoden 2005 tutkimuksessa vastaukset olivat pääpiirteittäin samanlaiset kuin 

tämän vuoden tutkimuksessa. Tosin prosentuaalisesti toisiaan paljon lähempä-
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nä kuin vuoden 2009 tutkimuksessa olivat vaihtoehdot ”kehittynyt kilpailijoitaan 

nopeammin” (13 %) ja ”kehittynyt kilpailijoitaan hitaammin” (9 %). Tämän mu-

kaan yrityksen kehitys on kiihtynyt suhteessa kilpailijoihin viimeisen neljän vuo-

den aikana. 

 

5.6 Toiminnan arviointi 

 

Yritys A:n toimintaa arvioitiin viidessä eri ryhmässä asteikolla 1-7. Jokaisessa 

ryhmässä arvioitiin useampaa tekijää. Jokaiselle tekijälle annettiin kolme arvo-

sanaa: Arvosana asian merkitykselle (1 = ei merkitystä…7 = erittäin tärkeä), Yri-

tys A:n onnistumiselle ja pääkilpailijan onnistumiselle (1 = huono…7 = erin-

omainen) 

 

Tuloksia analysoidaan kuiluanalyysin avulla. Kuiluanalyysin avulla voidaan tut-

kia asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia kriteereitä. Kuiluanalyysissä vertaillaan 

asian merkityksen ja onnistumisen arvosanojen erotusta. Tekijät jaotellaan kol-

meen eri ryhmään onnistumisen mukaan:  

 

1. Tekijä on luokiteltu onnistuneeksi, mikäli negatiivinen kuilu on alle 0,6 yksik-

köä tai kuilu on positiivinen (onnistuminen on suurempi kuin merkitys) 

2. Parantamisen varaa –tekijällä negatiivinen kuilu on alle 1,0 yksikköä, mutta 

yhtäsuuri tai yli 0,6 yksikköä. 

3. Kriittisen tekijän negatiivisen kuilun arvo puolestaan on yhtäsuuri tai yli 1,0 

yksikköä. 

 

5.6.1 Toiminnan arviointi – Yritys yleensä 

 

Ryhmässä ”Yritys yleensä” arvioitiin seitsemää eri tekijää. Parhaiten onnistuttiin 

(asian merkityksen ja onnistumisen kuilu alle -0,6 yksikköä) ympäristö- ja laatu- 

järjestelmässä, www-sivujen hyödyllisyydessä, esitteiden informatiivisuudessa 

ja selkeydessä ja yrityksen tunnettuudessa (kuvio 7). Kaikissa näissä neljässä 

tekijässä onnistuttiin huomattavasti pääkilpailijaa paremmin. 
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KUVIO 7 Yritys A:n www-sivujen hyödyllisyys ja ympäristö- ja laatujärjestelmä 

 

Ryhmän kriittisinä tekijöinä (asian merkityksen ja onnistumisen kuilu -1,0 tai hei-

kompi) sen sijaan voidaan pitää toiminnan joustavuutta (kuvio 8), luotettavuutta 

(kuvio 9) ja yhteistyön yleistä sujuvuutta. Vastaajat näkivät nämä myös ryhmän 

tärkeimpinä tekijöinä. Näissä tekijöissä olisi siis eniten parannettavaa tässä ryh-

mässä. Tosin pitää ottaa huomioon, että pääkilpailijakaan ei onnistunut näissä 

tekijöissä juurikaan paremmin.  

 

 

KUVIO 8 Yritys A:n toiminnan joustavuus 
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KUVIO 9 Yritys A:n toiminnan luotettavuus 

 

Edelliseen vuoden 2005 tutkimukseen verrattuna eniten parannusta toimin-

nassa oli tapahtunut www-sivujen hyödyllisyydessä. Neljä vuotta sitten tämä te-

kijä oli koko ryhmän heikoin, eli yksi kriittisistä tekijöistä. Muuten ryhmän kriit-

tiset tekijät olivat tämän vuoden tutkimuksessa samat kuin neljä vuotta sitten. 

 

5.6.2 Toiminnan arviointi – Myyjän toiminta 

 

Tulosten perusteella myyjän toimintaan oltiin yleisesti ottaen tyytyväisiä. Ryh-

mässä arvioitiin kuutta eri tekijää. Hyvin oltiin onnistuttu eritoten aktiivisessa yh-

teydenpidossa, tapaamisten hyödyllisyydessä, teknisessä asiantuntemuksessa 

(kuvio 10) ja aktiivisuudessa tarjouksenteon jälkeen (kuvio 11). Lisäksi Yritys 

A:ssa voidaan olla tyytyväisiä siihen, että kaikissa näissä neljässä tekijässä 

onnistuttiin paremmin kuin pääkilpailija.  

 

 

KUVIO 10 Yritys A:n myyjän tekninen asiantuntemus 
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KUVIO 11 Yritys A:n myyjän aktiivisuus tarjouksenteon jälkeen 

 

Huolestuttavana sen sijaan voidaan pitää sitä, että ryhmän tärkein tekijä ”Lu-

pausten pitäminen” on kriittinen ja näin ollen siinä olisi eniten parannettavaa 

(kuvio 12). Lisäksi ryhmän tärkeimpiin tekijöihin kuuluneessa palvelualttiudessa 

on myös parantamisen varaa (asian merkityksen ja onnistumisen kuilu -0,6- -

0,9). Tosin tästä huolimatta palvelualttius oli pääkilpailijaa parempaa. 

 

 

KUVIO 12 Yritys A:n myyjän lupausten pitäminen ja palvelualttius 
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Edelliseen tutkimukseen verrattuna myyjän toiminta on parantunut selvästi. 

Edellisessä tutkimuksessa tekijöitä, joissa Yritys A olisi onnistunut hyvin ei esiin-

tynyt lainkaan, kun tämän vuoden tutkimuksessa niitä esiintyi peräti neljä. Aktii-

visuus tarjouksenteon jälkeen oli kohentunut kertaheitolla kriittisestä tekijästä 

onnistuneeksi. Tosin samalla kun muut tekijät ovat parantuneet, niin lupausten 

pitämisessä on ollut ongelmia ja tekijä on vajonnut kriittiseksi. Neljässä vuo-

dessa tekijän kuilu on vajonnut peräti yhdellä yksiköllä(-0,8 ->-1,8.)  

 

Luotettavuus kuuluu palvelun laadun osatekijöihin (ks. 3.2.1). Jos lupauksia ei 

pystytä pitämään, niin luotettavuus heikkenee ja samalla myös palvelun laatu. 

Tätä palvelun laadun osatekijää pitää siis yrityksessä pystyä jatkossa paran-

tamaan. 

 

5.6.3 Toiminnan arviointi – Muu asiakaspalvelu 

 

Muuhunkin asiakaspalveluun oltiin tulosten mukaan tyytyväisiä. Ennen kaikkea 

tyytyväisiä oltiin henkilöstön tavoitettavuuteen, palvelualttiuteen sekä laskutuk-

sen oikeellisuuteen (kuvio 13). Lisäksi jokainen näistä sai pääkilpailijoita parem-

man arvostelun. Reklamaatioiden käsittely oli ainoa asia, jossa olisi paranta-

misen varaa (kuvio 14). 

 

 

KUVIO 13 Yritys A:n laskutuksen oikeellisuus 
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KUVIO 14 Yritys A:n reklamaatioiden käsittely 

 

Edellisessä tutkimuksessa tulokset tämän ryhmän kohdalta olivat hyvin paljon 

samanlaisia kuin tämän vuoden tutkimuksessa. Eli myös neljä vuotta sitten asi-

akaspalvelu oli hyvällä mallilla. Tosin kritiikkiä voidaan hieman antaa reklamaa-

tioiden käsittelyyn, sillä neljä vuotta sitten vastaajat olivat tähän kohtaan tyyty-

väisempiä kuin tämän vuoden tutkimuksessa.  

 

5.6.4 Toiminnan arviointi – Toimitukset 

 

Toimituksia arvioitiin kolmen eri tekijän avulla. Jokaista tekijää vastaajat pitivät 

erittäin tärkeänä. Eniten parannettavaa on toimitusajan pitävyydessä ja –pituu-

dessa (kuvio 15). Molemmat tekijät ovat kriittisiä. Ennen kaikkea toimitusajan 

pitävyydessä on ollut selkeästi ongelmia. Tekijää pidetään äärimmäisen tärke-

änä ja siinä ollaan onnistuttu suhteessa tärkeyteen kehnosti.  

 

Huolestuttavana voidaan pitää myös sitä, että sekä toimitusajan pitävyydessä 

että pituudessa on onnistuttu huonommin kuin pääkilpailija. Sen sijaan toimitus-

sisällön oikeellisuus on ollut hieman parempaa kuin pääkilpailijalla. Muutenkin 

tässä tekijässä ollaan onnistuttu selkeästi paremmin kuin kahdessa edellä mai-

nitussa kriittisessä tekijässä.  
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KUVIO 15 Yritys A:n toimitusajan pituus ja –pitävyys 

 

Edelliseen tutkimukseen verrattuna tulokset olivat huonontuneet Yritys A:n kan-

nalta. Toimitusajan pitävyyden kuilu oli heikentynyt peräti yli yhdellä yksiköllä 

(1,2->2,3) ja toimitusajan pituuskin huonontui reilulla puolella yksiköllä (1,1-

>1,7). Eli toimitusaikojen pitävyydet ja –pituudet ovat heikentyneet neljässä vuo-

dessa huomattavasti. Toimitussisällön oikeellisuuden onnistuminen oli pysynyt 

ennallaan. ”Toimitusajan pitävyys” on koko arviointi-osuuden heikoin tekijä. 

Kaikki vastaajat yhtä lukuunottamatta arvioi tekijän tärkeydeksi ”erittäin tärkeä” 

(arvosana 7). Tästä voidaan päätellä mihin yrityksessä pitää ensisijaisesti kiin-

nittää huomiota jatkossa. 

 

5.6.5 Toiminnan arviointi - Koneistuspalvelut 

 

Koneistuspalveluja arvioitiin seitsemällä eri tekijällä. Koneistuspalveluiden katta-

vuuteen oltiin tyytyväisiä (kuvio 16). Parannettavaa sen sijaan löytyi koneistus-

palveluiden tehokkuudesta, -laadukkuudesta, lopputuotteiden vaatimustenmu-

kaisuudesta ja asiakkaan toivomusten huomioinnista. Laadukkuudessa ja lop-

putuotteiden vaatimustenmukaisuudessa onnistuttiin hieman pääkilpailijaa pa-
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remmin. Muissa edellä mainituissa tekijöissä Yritys A ja pääkilpailija onnistuivat 

suurinpiirtein yhtä hyvin.  

 

 

KUVIO 16 Koneistuspalveluiden kattavuus ja -laadukkuus. 

 

Eniten parannettavaa koneistuspalveluissa nähdään hintakilpailukyvyssä (kuvio 

17) ja hinta/laatusuhteessa (kuvio18). Molemmat tekijät ovat kriittisiä. Lisäksi 

vastaajat näkevät  pääkilpailijan hintakilpailukyvyn hieman Yritys A:ta parem-

pana.  

 

 

KUVIO 17 Koneistuspalveluiden hintakilpailukyky 
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KUVIO 18 Koneistuspalveluiden hinta/laatusuhde 

 

Tutkimustulokset eivät ole juurikaan muuttuneet koneistuspalveluiden osalta 

neljän vuoden aikana. Tämän vuoden tutkimuksen kriittiset tekijät olivat kriittisiä 

myös neljä vuotta sitten. Tämän pohjalta voidaan todeta, että ainakaan tämän 

asian suhteen kehitystä ei ole tapahtunut. Toisaalta koneistuspalveluiden katta-

vuus on parantunut edelliseen tutkimukseen verrattuna jonkun verran. 

 

5.7 Yritys A:n palvelut 

 

5.7.1 Sorvaushalkaisijoiden tunnettuus 

 

Lähes kaikki vastaajat ilmoittivat tuntevansa 50 – 700 mm sorvaushalkaisijat (93 

%). Sen sijaan vain 65 prosenttia vastaajista ilmoitti tuntevansa 701 – 1000 mm 

sorvaushalkaisijat (kuvio 19). 

 

 

KUVIO 19 Sorvaushalkaisijoiden tunnettuus 
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Edelliseen tutkimukseen verrattuna 701 – 1000 mm sorvaushalkaisijoiden tun-

nettuus oli pudonnut vajaalla 20 prosentilla (84 %->65 %).  

 

5.7.2 Koneistuspalveluiden/-tuotteiden käyttö 

 

Suosituimmaksi sorvaushalkaisijaksi osoittautui 301 – 700 millimetrin halkaisija. 

Lähes 90 % vastaajista oli käyttänyt 301 – 700 mm sorvaushalkaisijoita. 75 pro-

senttia vastaajista oli käyttänyt 50-300 millimetrin sorvaushalkaisijoita. Reilu 

puolet (59 %) vastaajista käytti 701 – 1000 millimetrin sorvaushalkaisijoita (ku-

vio 20). 

 

 

KUVIO 20 Sorvaushalkaisijoiden käyttö 

 

Vuoden 2005 tutkimukseen verrattuna 301 – 700 mm sorvaushalkaisijoiden 

käyttö on lisääntynyt 17 prosentilla ja samalla myös 701 – 1000 mm halkaisi-

joiden käyttö lisääntyi 15 prosenttiyksiköllä. 50 – 300 mm halkaisijoiden käytös-

sä ei ollut tapahtunut muutosta neljässä vuodessa. 

 

5.7.3 Koneistuspalveluiden/-tuotteiden hankintojen kehitys 

 

Vajaa puolet vastaajista arvioi vähentävänsä hankintojaan 50 – 300 mm (43 %) 

sekä 301 – 700 mm (39 %) sorvaushalkaisijoiden osalta tulevaisuudessa. Kas-

vua näissä sorvaushalkaisijakoissa näkivät vain harvat. Sen sijaan 701-1000 

mm halkaisijoissa yli neljännes (27 %) arvioi hankintojen kasvavan tulevaisuu-

dessa. Tosin samalla vajaa viidennes (19 %) arvioi hankintojen vähentyvän (ku-

vio 21). 
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KUVIO 21 Koneistuspalveluiden/tuotteiden hankintojen kehitys 

 

Vuoden 2005 tutkimuksessa kysymyksen tulokset olivat hyvin erilaiset kuin tä-

män vuoden tutkimuksessa. Tällöin 50 mm – 700 mm sorvaushalkaisijoissa 

yksikään vastaaja ei arvioinut koneistuspalveluiden hankintojen vähenevän. 

Sen sijaan vastaajista suurin osa (yli 75 %) arvioi hankintojen kasvavan. Kehitys 

on Yritys A:n kannalta huolestuttavaa, mutta samalla pitää ottaa huomioon, että 

tilanne on todennäköisesti sama jokaisessa saman alan yrityksessä, johtuen 

vallitsevasta markkinatilanteesta. 

 

5.8 Uusi toiminnanohjausjärjestelmä 

 

Kysymyksessä 10 selvitettiin Yritys A:n uuteen toiminnanohjausjärjestelmään 

liittyvää mahdollista parannusta/kehitystä yrityksen toiminnassa. Kysymyksessä 

pyrittiin saamaan tietoa parannuksesta neljästä eri laatutekijästä: asiakaspal-

velusta, laskutuksesta, toimituslaadusta ja yrityksen kokonaislaadusta. Jokai-

sessa laatutekijässä annettiin lisäksi mahdollisuus kertoa avoimesti miten 

mahdollinen muutos on ilmennyt. Tätä kysymystä ei edellisessä, vuoden 2005 

tutkimuksessa ollut, joten vertailupohjaa ei tässä kohdassa ole. 

 

Sekä asiakaspalvelun että laskutuksen arviot menivät varsin lähelle toisiaan 

(kuvio 22). Asiakaspalvelussa sekä laskutuksessa yli puolet vastaajista ei näh-

nyt muutosta yrityksen toiminnassa. Kolmannes vastaajista näki toiminnan-

ohjausjärjestelmän parantaneen toimintaa jonkin verran tai näki siinä huomatta-

vaa parannusta. Asiakaspalvelun parantumisen syiksi vastaajat kokivat mm. 
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toimitusvarmuuden parantumisen ja tarkemmat vahvistukset. Laskutuksen 

parantumisen syyksi ilmeni laskutusvirheiden väheneminen. Asiakaspalvelussa 

kaksi vastaajaa arvioi toiminnan muuttuneen huonompaan suuntaan ja lasku-

tuksessa yksi vastaaja. Asiakaspalvelun huononemisen syyksi annettiin jousta-

vuuden väheneminen. Lisäksi yksi vastaaja ilmoitti, että asiakaspalvelu oli huo-

nontunut, mutta ei tänä vuonna. Sähköisen laskutuksen puuttuminen nähtiin yh-

tenä laskutuksen ongelmatekijänä.  

 

 

KUVIO 22 Toiminnanohjausjärjestelmään liittyvä toiminnan kehitys 

asiakaspalvelussa ja laskutuksessa (n = 26) 

 

Yli kolmannes eli kymmenen vastaajaa arvioi Yritys A:n toimituslaadun parantu-

neen (kuvio 23). Koska yksikään vastaaja ei nähnyt toimituslaadun huonontu-

neen, voidaan tulosta pitää varsin hyvänä Yritys A:n kannalta. Mitä ilmeisimmin 

uusi toiminnanohjausjärjestelmä on siis onnistunut toimituslaatuun liittyvissä ta-

voitteissaan.  
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KUVIO 23 Toiminnanohjausjärjestelmään liittyvä toiminnan kehitys 

toimituslaadussa (n = 26) 

 

Yrityksen kokonaislaatuun liittyvässä kehityksessä vastaajista puolet ei nähnyt 

toiminnanohjausjärjestelmän aiheuttaneen minkäänlaista muutosta toiminnassa. 

(kuvio 24). Lähes yhtä monen kokemukset kuitenkin viittaavat myönteiseen ke-

hitykseen jonkin verran tai huomattavasti. Avoimessa palautteessa yhdeksi pa-

rannuksen syyksi annettiin tilausvahvistuksien nopeutuminen. Kuitenkin kaksi 

on  taas sitä mieltä, että toiminta on muuttunut huonompaan suuntaan. Yritysten 

välisen tiedonsiirron integrointiin liittyvä Anilinker-yhteyden toimimattomuus näh-

tiin yhtenä syynä toiminnan huononemiselle. 

 

 

KUVIO 24 Toiminnanohjausjärjestelmään liittyvä toiminnan kehitys yrityksen 

kokonaislaadussa (n = 26) 
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5.9 Yritys A:n palveluiden suositteleminen 

 

Kaikki vastaajat olivat valmiita suosittelemaan Yritys A:n palveluja muille, tosin 

viisi vastaajaa suosittelisi palveluja tietyin ehdoin / varauksin (kuvio 25). Viiden-

nes vastaajista oli jo suositellut Yritys A:n palveluja muille ja lisäksi vastaajista 

reilusti yli puolet (19 vastaajaa) voisi suositella palveluja muille. Avoimissa  pe-

rusteluissa kiitosta saivat mm. laadukas ja nykyaikainen konekanta, ammattitai-

to ja hyvä yhteistyö. Eräs asiakas vastasikin kokonaisvaltaisesti: ”Kotimaan 

mittakaavassa tehokas ja laadukas konepaja, joka on osannut keskittyä omaan 

osaamisalaansa” 

 

Yritys A:ta on jo suositellut tai voisi suositella muille erityisesti vastaajat, jotka 

ilmoittavat Yritys A:n olevan tärkeä tai pääasiallinen alihankkija (4 vastaajaa, 

100 %), vastaajat, jotka edustavat johtoa (7 vastaajaa, 88 %) ja vastaajat, jotka 

päättävät itsenäisesti hankinnoista päätettäessä (14 vastaajaa, 82 %). 

 

 

KUVIO 25 Voisitteko suositella Yritys A:n palveluja muille? (n = 30) 

 

Tähän kysymykseen liittyneet tutkimustulokset eivät juurikaan ole muuttuneet 

neljässä vuodessa. Kaikki olivat tuolloinkin valmiita suosittelemaan Yritys A:n 

palveluja muille. Tosin tämän vuoden tutkimuksessa ehdoin / varauksin suosit-

telisi yli 10 prosenttia (3 vastaajaa) enemmän vastaajista kuin neljä vuotta sit-

ten. Tästä voikin tehdä varovaisesti johtopäätöksen, että parantamisenkin varaa 
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löytyy. Toisaalta tämän vuoden tutkimuksen vastaajista 20 % oli jo suositellut 

palveluja, kun taas neljä vuotta sitten prosentuaalinen osuus oli vain 13 %. 

 

5.10 Tulevaisuuden näkymät 

 

Vastaajilta kysyttiin arviota siitä, että edellytetäänkö alihankkijoilta suurempaa 

yrityskokoa tulevaisuudessa (kuvio 26). Yli puolet vastaajista (17 vastaajaa) oli 

sitä mieltä, ettei alihankkijoilta edellytetä suurempaa yrityskokoa tulevaisuutta 

ajatellen. Kolmannes (10 vastaajaa) kuitenkin vastasi, että joissakin tapauksissa 

edellytyksenä on suurempi yrityskoko. Kolme vastaajaa oli sitä mieltä, että ali-

hankkijoilta edellytetään suurempaa yrityskokoa tulevaisuudessa.  

 

 

KUVIO 26 Ajatellen tulevaisuutta arvioitteko, että alihankkijoiltanne edellytetään 

suurempaa yrityskokoa? (n = 30) 

 

5.11 Vapaamuotoinen palaute 

 

Vastaajat antoivat myös vapaamuotoista, omin sanoin kerrottua palautetta toi-

mintaan liittyen. Tässä kappaleessa käsitellään vapaamuotoisen palautteen si-

sältöä. Kaikki avoimet vastaukset kysymyksiin löytyvät opinnäytetyön liitteistä. 
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1. Mikä on parasta Yritys A:n toiminnassa? 

 

Parasta Yritys A:n toiminnassa on vastaajien mukaan ennen kaikkea läheisyys 

ja avoin tapa hoitaa asioita. Lisäksi mm. koneistusosaamista, laadukkuutta ja 

kokonaistoimituksen hallintaa arvostettiin toiminnassa. 

 

Edellisessä tutkimuksessa parhaaksi toiminnassa koettiin mm. joustavuus, yksi-

löllinen palvelu, luotettavuus sekä tämän vuoden tutkimuksen tapaan laaduk-

kuus. 

 

2. Miten kehittäisitte toimintaamme myynnin/asiakaspalvelun osalta? 

 

Parannusta kaivattiin yhteydenpitoon toimitusten ollessa myöhässä. Yksi vas-

taaja vastasikin näin: ”Toimitusajoissa pysyminen. Myöhästymisistä ei ilmoiteta 

– uuden toimitusajan sopiminen jäi näin tekemättä”. Parannusta toivottiin myös 

hinnoiteluun. Hinnoitteluun liittyen vastaajat antoivat palautetta näin: ”Neuvot-

telemattomia hinnanmuutoksia” sekä ”Liian äkkinäinen hinnankorotus pari vuot-

ta sitten. Systemaattisempi hinnoittelu”.  

 

Myös vuoden 2005 tutkimuksessa parannusta toivottiin yhteydenpitoon toimitus-

ten ollessa myöhässä. Tästä voidaankin päätellä, että neljän vuoden aikana ai-

nakaan tämä seikka ei ole parantunut riittävästi toiminnassa.  

 

3. Miten kehittäisitte toimintaamme tuotteiden ja toimitusten osalta? 

 

Vastaajat kaipaavat parannuksia eniten toimitusaikojen pitävyyteen ja lyhentä-

miseen, toimitusvarmuuteen ja läpimenoaikaan. Yksi vastaaja vastasi toimituk-

siin ja yhteydenpitoon liittyen: ”Asiakkaalle pitää pystyä tarjoamaan muutakin 

kuin sorvattu osa. Pitää pystyä hoitamaan logistiikkaa, pitämään tarvittava var-

muusvarasto, ostamaan valut yms.” 

 

Vuoden 2005 tutkimuksessa parannusta kaipasivat kokolailla samat seikat kuin 

uudessakin tutkimuksessakin. Tosin huomioitavaa on, että edellisessä tutkimuk-

sessa parannustoiveissa esiintynyttä hintakilpailukykyä ei vuoden 2009 tutki-

muksessa esiintynyt lainkaan. Tästä voidaankin varovasti päätellä, että kehitys-
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tä on tapahtunut neljässä vuodessa hintakilpailukykyyn liittyen. Tosin samalla 

voidaan todeta, että  toimitusvarmuudessa ja –ajoissa on edelleen parantami-

sen varaa. 

 

4. Mitkä ovat kolme tärkeintä tekijää, jotka yrityksessänne vaikuttavat 

alihankkijan valintaan? 

 

Selkeästi tärkeimpinä tekijöinä alihankkijan valinnassa pidettiin hintaa, laatua ja 

toimitusvarmuutta (kuvio 27). Näiden lisäksi tärkeiksi tekijöiksi koettiin mm. luo-

tettavuus (3 mainintaa), hinta-laatusuhde, joustavuus ja nopeus (2 mainintaa).  

 

 

KUVIO 27 Tärkeimmät tekijät, jotka vaikuttavat alihankkijan valintaan (asiaa 

koskevien mainintojen lukumäärä) 

 

5. Mitä erityisvaatimuksia nykyinen markkinatilanne kohdistaa alihankkijoi-

hinne? 

 

Kysymyksessä esiintyi hyvin paljon samankaltaisia vastauksia kuin edellisessä 

kysymyksessä. Suosituimpana erityisvaatimuksena vastaajat näkivät edellis- 

kohdan tapaan laadun ja kilpailukykyisen hinnan. Joustavuutta pidettiin myös 

tärkeänä tekijänä. Lisäksi lyhyet toimitusajat ja pienemmät toimituserät nähtiin 

yhtenä markkinatilanteen erityisvaatimuksena. 
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6. Onko toimialalla toimintatapoja/-malleja, joiden toivoisitte yleistyvän Yritys 

A:ssa? 

 

Kysymykseen saatiin vain kaksi vastausta. Vastaajat vastasivat näin: ”Moniko-

nekäyttö? Kuinka hyvin nykyisin käytössä?” ja ”Solutuotanto, työntekijöiden itse-

ohjautuvuus”. 

 

7. Onko yrityksessänne suunnitteilla / valmisteilla hankkeita, joihin Yritys A:n tu-

lisi reagoida? 

 

Tähänkin kysymykseen saatiin vain muutama vastaus. Kysymykseen vastattiin 

muunmuassa näin: ”Ehkä joitain vaihteiden osia.”, ”toimitusajat” ja ”Kansainvä-

liset hankinnat, jotka voivat vaikuttaa tehtävän työn määrään ja kappalekirjoon. 

Siirtyminen vaativampiin asiakassegmentteihin.” 
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET 

 

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää Yritys A:n yritysasiakkaiden tyytyväisyyttä. 

Vajaa 40 prosenttia tutkimuskutsun saaneista vastasivat tutkimukseen, joten 

vastausprosenttiin voidaan olla kohtuullisen tyytyväisiä. Vastaajat vastasivat 

kyselyyn tunnollisesti huolimatta kyselylomakkeen pituudesta ja haastavuudesta 

ja näin ollen puolityhjiä lomakkeita ei palautunut. Yleistettynä voidaan todeta, 

että Yritys A:n asiakkaat olivat tyytyväisiä yrityksen toimintaan. Tyytyväisyydes-

tä kertoo jo se, että kaikki vastaajat voisivat suositella Yritys A:n palveluja muil-

le. 

 

Toimeksiantajayrityksen kannalta ilahduttavimpana asiana voidaan pitää sitä, 

että arvioitaessa toimintaa se onnistui keskimääräisesti pääkilpailijaansa parem-

min. Arviointi-osuudessa arvioitiin yhteensä 27 eri tekijää. Kilpailijaansa pa-

remmin Yritys A onnistui 18 tekijässä. Yhdeksässä tekijässä pääkilpailija onnis-

tui paremmin. Edelliseen tutkimukseen verrattuna kehitystä oli tapahtunut sel-

västi, sillä vuoden 2005 tutkimuksessa pääkilpailijat arvioitiin vertailuryhmän 

parhaaksi kaikkien 27 toiminnan tekijän suhteen. Vastaajat näkivät myös Yritys 

A:n kehittyneen kilpailijoita nopeammin kysyttäessä Yritys A:n toiminnan kehit-

tymisestä kilpailijoihin nähden kahden viimeisen vuoden aikana (luku 5.5). Eni-

ten kehitystä edelliseen tutkimukseen verrattuna oli tapahtunut Internet-sivuissa 

sekä myyjän toiminnassa yleensä. 

 

Yrityksen tulevaisuuden kehittämisen kannalta huomion arvoista on, että toimi-

alan merkittävimpiin kriteereihin kuuluneissa toimituksissa ja koneistuspalve-

luissa kilpailijat olivat edelleen onnistuneet paremmin. Lisäksi näissä ryhmissä 

oli kuiluanalyysin mukaan eniten parannettavaa. Toimialan tärkeimpinä kritee-

reinä vastaajat pitivät myyjän lupausten pitämistä, toimitusajan pitävyyttä ja toi-

mitussisällön oikeellisuutta. Myyjän lupausten pitämisestä ja toimitusajan pitä-

vyydestä annettiin eniten ”risuja” avoimissa vastauksissa. Lisäksi pääkilpailija oli 

onnistunut molemmissa tekijöissä paremmin. Näin voidaan päätellä, että lupa-

usten pitämiseen ja toimitusajan pitävyyteen on erityisesti kiinnitettävä Yritys 

A:ssa huomiota jatkossa. On myös huomattava, että vastaajien mielestä tärkei-

nä pidetyt kriteerit koneistuspalveluiden hintakilpailukyky ja –hinta/laatusuhde 

olivat kuiluanalyysissä kriittisiä tekijöitä sekä heikommin onnistuneita kuin pää-
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kilpailijalla. Tämäkin on huomioimisen arvoinen seikka. Vastauksien mukaan 

toimeksiantajayrityksen koneistuspalveluiden laadukkuudessa ei näyttäisi ole-

van isompia puutteita, joten ratkaisuna voisi olla säännöllinen hintojen tarkistus 

ja yleisen hintatason seuraaminen. 

 

Edustajan yhteydenpitotiheyttä pidettiin pääosin riittävänä. Tästä huolimatta 

parannettavaakin löytyi. Ennen kaikkea kun tämän vuoden tuloksia verrattiin 

vuoden 2005 tutkimukseen, niin huomattiin, että yhteydenpitotiheys asiakkaisiin 

oli vähentynyt selvästi. Parannusta kaivattiin erityisesti yhteydenpitoon toimitus-

ten ollessa myöhässä. Neljä vastaajaa piti yhteydenpitotiheyttä riittämättömänä. 

Yritys A:n tulisi nyt ensisijaisesti keskittyä näiden neljän asiakkaan kontakteihin 

ja pyrkiä pitämään yhteyttä heihin säännöllisesti, vaikka he eivät välttämättä 

avainasiakkaita olekaan.  

 

Erityisen kiinnostuneita Yritys A:ssa oltiin saamaan tietoa uudesta toiminnanoh-

jausjärjestelmästä. Tuloksia voidaan pitää positiivisina, sillä vajaa puolet vastaa-

jista näki toiminnanohjausjärjestelmän parantaneen yrityksen kokonaislaatua. 

Vain kaksi vastaajaa näki toiminnan huonontuneen. Mitä ilmeisimmin uusi toi-

minnanohjausjärjestelmä on siis onnistunut tavoitteissaan. 

 

Mikäli toimintaa halutaan silti vielä kehittää toiminnanohjausjärjestelmän osalta, 

niin sähköiseen laskutukseen siirtyminen voisi olla yksi tulevaisuuden kehittä-

miskohde. Eräs vastaaja näki tämän asian toiminnanohjausjärjestelmän puut-

teena. 

 

Tämän tutkimuksen tekeminen oli erittäin mielenkiintoista, mutta prosessina 

myös varsin työläs. Ongelmia oli työn useammassakin eri vaiheessa, mutta jo-

kaisella kerralla niistä päästiin yli. Kyselylomake oli pitkä, joten erityisesti ana-

lysointiosuus oli haastava ja työläs teknologisten ongelmiensa kanssa. Tästä 

huolimatta tulosten analysointi ja vastausten tarkasteleminen oli työn mielen-

kiintoisin vaihe. Työ oli vaivansa arvoinen, sillä toimeksiantajayritys sai halua-

mansa tiedon ja tutkimuksen tekijä sai arvokasta kokemusta tutkimusprosessin 

tekemisestä. 

 

 



43 
 
LÄHTEET 
 
 
Blomqvist, R., Dahl, J., Haeger, T. & Storbacka, K. 2003. Asiakkuuden arvon 
lähteillä. 2. painos. Juva: WS Bookwell Oy 
 
Grönroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. Porvoo: WSOY. 
 
Grönroos, C.2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi, Porvoo: WS Book-
well Oy. 
 
Lehtinen, J.R. 2004. Asiakkuuksien aktiivinen johtaminen. Helsinki: Edita Pub-
lishing Oy. 
 
Mäntyneva, M. 2003. Asiakkuuden hallinta. 1.-2. painos. Porvoo: WSOY. 
 
Ojasalo, J. & Ojasalo K. 2008. Kehitä teollisuuspalveluja. Jyväskylä: Talentum 
Media Oy. 
 
Reinboth, C. 2008. Johda ja kehitä asiakaspalvelua. Helsinki: Kustannusosake-
yhtiö Tammi. 
 
Rissanen, T. 2005. Hyvällä palvelulla kannattavuutta ja kilpailukykyä. Vaasa. 
Kustannusyhtiö Pohjantähti Polestar Ltd. 
 
Rope, T. 1998. Business to business– markkinointi. Porvoo: WSOY. 
 
Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? 2. uud. painos. Keuruu: Otava. 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 
 
LIITE 1   AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET 

 

Vastaajan pääasialliset tehtävät? 

 

Muu, mikä? 

- TUOTANTO/ALIHANKINTA OSTO 

 

Yrityksemme käytössä on ollut vuodesta 2006 lähtien uusi toiminnanohjausjär-

jestelmä. Oletteko huomanneet siihen liittyvää parannusta toiminnassamme? 

Miten mahdollinen muutos on ilmennyt? 

 

asiakaspalvelussa: 

- Tarkemmat vahvistukset 

- joustavuus vähentynyt 

- Ei koske v.2009 

- Toimitusvarmuus parantunut 

- Ei riittävää kokemusta vastaamista varten 

laskutuksessa: 

- Sähköiset laskut puuttuvat 

- Laskutusvirheitä ei ole esiintynyt 

yrityksen kokonaislaadussa: 

- Alkusähläyksen jälkeen toiminta parantunut 

- Anilinker yhteys ei toimi 

- Vahvistukset tulevat nyt nopeammin. 

 

Voisitteko suositella Yritys A:n palveluja muille? Perustelut? 

 

- Hyvä konekanta ja asiantuntemus. 

- Hyvä konekanta ja koneistusosaaminen. Hyvän kokoinen toimittaja 

- Hyvä konekanta. 

- Kilpailukykyinen hinta ja toimitusvarmuus? 

- Konekanta monipuolinen 

- Kotimaan mittakaavassa tehokas ja laadukas konepaja, joka on osannut kes-

kittyä omaan osaamisalaansa 
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- Mielestäni Yritys A on ollut suhteemme liikenteessä oikealla asenteella, kyeten 

kumminkin asiallisesti tuomaan esille omat näkemykset asioista. 

- NYKYAIKAINEN KONEKANTA,TOIMIVA YHTEISTYÖ. 

- Yritys A pystyy mielestäni vastaamaan tietyissä tuoteryhmissä hyvin ja kus-

tannustehokkaasti asiakkaiden tarpeisiin 

- Riittävän laadukasta toimintaa, toimitusaikavenymisiä lukuun ottamatta. 

- Tiedän ,että tahtotila on muuttunut , ammattitaitoa ja hyvää konekantaa yrityk-

sestä kyllä löytyy. 

- TOIMITUKSET OVAT OLLEET SOVITUN MUKAISIA  LAADULLISESTI SEKÄ 

AIKATAULUSSA. 

 

Mikä on parasta Yritys A:n toiminnassa? 

 

- Avoin tapa hoitaa asioita 

- Henkilökohtaista kokemusta ei ole toimittajayhteistyöstä. 

- Hyvät koneet 

- Kustannustehokas toiminta ja avoin keskustelu 

- Laaja koneistusosaaminen. 

- Läheinen sijainti, yhteistyöllä pitkät perinteet 

- Läheisyys ja avoin keskustelu. 

- Osaaminen ja keskittyminen valittuun alueeseen 

- Riittävä laatu yleensä. 

- TOIMINNALLISUUS JA ASIALLISUUS YLEISESTI. 

- Yhteistyökyky ja kokonaistoimituksen hallinta. 

- Yhteydenpito päivittäistä. Asiallisia kavereita, joiden kanssa asiointi on help-

poa. 

 

Millaisia ongelmia asiakassuhteessa on esiintynyt? Miten kehittäisitte toimin-

taamme myynnin/asiakaspalvelun osalta? 

 

- Ei merkittäviä ongelmia. 

- EI ONGELMIA YLEISELLÄ TASOLLA.JOS/KUN YKSITTÄI-

SIÄ,YHTEYDENOTTO! 

- Henkilöstön vaihdokset puolin ja toisin, joiden aiheuttamat ongelmat toki ovat 

jo historiaa. 
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- Hinnoittelumallien kehittämistä voisi ajatella. 

- Liian äkkinäinen hinnankorotus pari vuotta sitten. Systemaattisempi hinnoitte-

lu. 

- Neuvottelemattomia hintamuutoksia. 

- Pienet 1-2 kpl sarjat eivät kiinnosta 

- Tarjouskyselyjen nopeuttaminen 

- Toimitusaikojen pitävyys. Pyrkisin lyhentämään toimitusaikoja --> Kilpailuetu. 

- Toimitusajan pitävyydessä parannettavaa. 

- Toimitusajoissa pysyminen. Myöhästymisistä ei ilmoiteta / uuden toimitusajan 

sopiminen jää näin tekemättä. 

- Toimitusvarmuus ja läpimenoaika eivät ole riittävän hyviä. Nämä ovat tärkeim-

mät kehittämiskohteet yhdessä hinta- ja laatusuhteen kanssa. 

 

Millaisia ongelmia asiakassuhteessa on esiintynyt? Miten kehittäisitte toimin-

taamme tuotteiden ja toimitusten osalta? 

 

- Asiakkaalle pitää pystyä tarjoamaan muutakin kuin sorvattu osa. Pitää pystyä 

hoitamaan logistiikkaa, pitämään tarvittava varmuusvarasto, ostamaan valut 

yms. 

- EI NIINKÄÄN TOIMITUSTEN OSALTA TOIMITUKSINA,VAAN TILAAJAN 

TOIMITTAMIEN AIHIOIDEN OSALTA,ELI JOS TILAAJAN AIHIOT EI AJAL-

LAAN,NIIN YHTEYTTÄ. YRITYS A:N SEURANTA TILAUS/AIHIOT/TOIMITUS. 

- Erityisesti toimitusaikojen pitäminen on ollut ongelma. Korkeasuhdanteessa 

asiat hoidettiin huonosti, toimitukset ja yhteydenpito joiltakin osin luokkaa 'todel-

la heikko '. Asioihin on jo tullut korjausta, tätä työtä pitää jatkaa. 

- Laadun merkitys. Tarkastukset. 

- Tarvitsemamme yksittäistarpeet ja pienet jyrsittävät/aarporattavat kappaleet 

eivät sovellu Yritys A:n konekantaan/toimintamalliin, mikä on vähentänyt yhteis-

työtä takavuosista. 

- Toimitustäsmällisyydessä on parantamisen varaa. Korkean kuorman aikaan 

tuotanto tukkeutuu. 

- Toimitusvarmuus ja läpimenoaika. Läpimenoaika saatava lyhenemään (tavoit-

teena Atassa kuuden viikon läpimenoaika. Tarkoittaa aikaa sahauksesta pak-

kaukseen).  

- Toimitusvarmuus on ajoittain ongelma. Kapasiteetin hallinta? 
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- Tuotepalettimme on muuttunut ja tämä on aiheuttanut pieniä ongelmia mm. 

piirustusten lukemisen ja merkintöjen osalta. 

 

 

Onko toimialalla toimintatapoja/- malleja, joiden toivoisitte yleistyvän Yritys 

A:ssa? 

 

- Solutuotanto, työntekijöiden itseohjautuvuus 

- Monikonekäyttö? Kuinka hyvin nykyisin käytössä? 

 

Onko yrityksessänne suunnitteilla / valmisteilla hankkeita, joihin Yritys A:n tulisi 

reagoida? 

 

- EHKÄ JOITAIN VAIHTEIDEN OSIA. 

- Ei ole tällä hetkellä 

- Kansainväliset hankinnat, jotka voivat vaikuttaa tehtävän työn määrään ja 

kappalekirjoon. Siirtyminen vaativampiin asiakassegmentteihin. 

- On. 

- Toimitusajat. 

 

Mitkä ovat kolme tärkeintä tekijää, jotka yrityksessänne vaikuttavat alihankkijan 

valintaan? 

 

- Nämä eivät ole missään järjestyksessä: henkilöt, hinta ja toiminnan sekä tuot-

teiden laatu. WWW-sivuilla oleva koneluettelo auttaa asiassa etenemistä huo-

mattavasti, ei mene aikaa hukkaan arvaillessa, mitä masiinoita toimittajalla on 

(että ihan pienenä vihjeenä). 

- LAATU, HINTA, TOIMITUSVARMUUS 

- Luotettavuus, Hinta, Laatu 

- Hinta, laatu ja toimitusvarmuus 

- Nopeus, kustannustehokkuus, kehittäminen 

- Hinta, toimitusajan pitävyys, joustavuus 

- Laatu, toimitusvarmuus, hinta 

- Joustavuus, Kustannustehokkuus, Luotettavuus 

- Hinta, toimituskyky, laatu 
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- Hinta, Luotettavuus, Laatu 

- Hintakilpailukyky. Laatu. Toimitusvarmuus. 

- LAATU, TOIMITUSVARMUUS JA HINTA. TÄSSÄ JÄRJESTYKSESSÄ! 

- Laatu. Aito kiinnostus 'kustannusjahtiin'. Toimitusvarmuus + avoin kanssa-

käyminen ja informointi vaikeissakin asioissa 

- Hinta, laatu, nopeus 

- Toimitusvarmuus ja läpimenoaika hinta/laatusuhde. Asioiden yleinen helppous 

ja sujuvuus 

- Laaduntuottokyky, toimitustäsmällisyys ja kilpailukykyinen hinta. 

- Toimitusvarmuus, toimitusaika, hinta ja laatu. 

 

 

Mitä erityisvaatimuksia nykyinen markkinatilanne kohdistaa alihankkijoihinne? 

Jos mahdollista, mainitkaa kolme tekijää. 

 

- Lyhyt toimitusaika - halpa hinta - laadukas kappale heti ensimmäisellä yrittä-

mällä. 

- EDELLÄ MAINITTUJA SEKÄ REAGOINTIA LYHYIHINKIN TOIMITUSAIKOI-

HIN. 

- Hinta, laatu ja toimitusvarmuus 

- Hintakilpailukyky, joustavuus 

- Hintapaine on se kovin yhteinen uhka alenevien volyymien lisäksi. 

- Joustavuus, Kustannustehokkuus, Luotettavuus 

- Joustavuus, Laskevat hinnat, Pieniä määriä ja nopeita toimituksia 

- Kustannuskilpailukyky, toimitusvarmuus, joustavuus, kyky muuntua 

- Kyky seurata markkinahinnan muutoksia. Joustavuutta toimitusaikatauluissa 

+/- suuntaan. Kohtuullisen palvelukyvyn ylläpitäminen. 

- Laaduntuottokykyä, toimitustäsmällisyyttä ja kilpailukykyistä hintaa. 

- Läpimenoaikaa saatava lyhyemmäksi. Hintapaine kova. Lopputuotteemme 

hinnat laskeneet rajusti (aineenhinta ei yksin riitä, vaan nyt saatava tuottavuut-

ta). Laatu on kilpailuvalttimme (edellytys hyvälle toimittajalle) 

- Nopea reagointi joustavat toimitukset pienenevät eräkoot 

- Nopeus, laatu ja hinta. 

- Oikea hintataso. Toimitustäsmällisyys ja laatu (lomautuksistakin huolimatta 

pitäisi pystyä palvelemaan maksavia asiakkaita täsmällisesti ja laadullisesti). 



49 
 
- Pystyssä pysyminen! 

- Vaateita nopeista toimituksista ja pienemmistä toimituseristä. Myös puskuriva-

rasto olisi suotava. 
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LIITE 2    SAATE 

 

Yritys A, Asiakastyytyväisyystutkimus 2009 

 
 
Hyvä yhteistyökumppanimme, 
 
 
Palvellaksemme Teitä mahdollisimman hyvin Yritys A suorittaa asiakastyytyväi-
syystutkimuksen. Pyrimme jatkuvasti kehittämään palveluitamme vastatak-
semme paremmin asiakkaidemme tarpeisiin. Asiakaspalaute on tärkeä osa ke-
hitysprosessiamme, jonka vuoksi pyydämme Teitä vastaamaan oheiseen kyse-
lyyn. 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksemme toteutetaan opinnäytetyönä. 
 
Toivomme, että vastaatte kyselyyn mahdollisimman pian - viimeistään kahden 
viikon kuluessa. 
 
Alla olevaa linkkiä klikkaamalla pääsette kysymyslomakkeelle. Lomakesivulle 
pääsyyn vaaditaan käyttäjätunnus ja salasana. Ne löytyvät tutkimuslomakkeen 
linkin alta.  Vastaamiseen kuluu aikaa noin 10-15 minuuttia. 
 
Lomakkeen osoite: #url#  
Tunnus: #tunnus# 
Salasana: #salasana# 
 
 
Halutessasi lisätietoja lomakkeen täyttämiseen liittyvistä asioista voitte soittaa 
opinnäytetyön tekijälle Niklas af Ursinille numeroon 050-5352683 tai lähettää 
sähköpostia osoitteeseen: niklas.afursin@piramk.fi 
 
 
Yhteistyöstä ja arvokkaasta palautteestanne jo etukäteen kiittäen, 
 
 
Yritys A 
 
 
Henkilö A 
Toimitusjohtaja 
 

 

 


