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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa yritysasiakkaiden tyytyvaisyytta toi-
meksiantajayrityksen toimintaan ja palveluihin. Toimeksiantajayrityksen edel-
linen tutkimus toteutettiin vuonna 2005. Taman tutkimuksen tuloksia vertailtiin
vuoden 2005 tutkimuksen tuloksiin. Edellisen tutkimuksen jalkeen yritykseen
luotiin uusi toiminnanohjausjarjestelma. Erityisen kiinnostavaa oli saada tietaa,
miten tama on vaikuttanut asiakkaiden tyytyvaisyyteen.

Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin internet-tutkimuksena toukokuussa 2009.
Vastaajille annettiin kaksi viikkoa aikaa vastata kyselyyn ja vastaamatta jattanei-
ta asiakkaita muistutettiin kahdesti tutkimuksesta naiden kahden viikon aikana.
Kyselylomake sisalsi sek& strukturoituja etta avoimia kysymyksia. Tutkimuskut-
su lahetettiin 79 asiakkaalle, joista kyselyyn vastasi 30. Nain ollen vastauspro-
sentiksi muodostui 38. Tutkimusaineisto analysoitiin Microsoft Excel-ohjelmalla.

Tutkimuksen tulokset olivat toimeksiantajayrityksen kannalta positiivisia, silla
yleistden voidaan sanoa, ettéd toiminnassa oli tapahtunut kehitysta viimeisen
neljan vuoden aikana. Toimeksiantajayritys oli nyt onnistunut toiminnassa kes-
kimaaraisesti paakilpailijaansa paremmin, kun edellisessa tutkimuksessa se on-
nistui selvasti heikommin kuin pé&ékilpailijansa. Avoimissa vastauksissa positii-
vista palautetta saivat mm. hyva konekanta, ammattitaito ja yhteistyokyky.

Parannettavaakin toki I6ytyi. Asiakastyytyvaisyyden lisaamiseksi toimeksianta-
jayrityksen tulisi kiinnittdd huomiota ainakin toimitusaikojen pitavyyteen, lupaus-
ten pitamiseen sekd systemaattisempaan hinnoitteluun. Liséksi yhteydenpitoti-
heytta pitaisi tiettyjen asiakkaiden osalta parantaa.

Toimeksiantajayritys sai tutkimuksen avulla paljon tietoa yritysasiakkaidensa
tyytyvaisyydesta. Toiminta oli kehittynyt edellisesta tutkimuksesta selvasti, ja
tama tutkimus antaa lisdpontta 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. Hyvan asia-
kastyytyvaisyyden avulla asiakkuuden arvo nousee niin myyjan kuin asiakkaan-
kin ndkokulmasta ja nain ollen myés yrityksen kilpailukyky paranee. Asiakastyy-

tyvaisyys on siis yksi tarkeimmista kilpailukeinoista yritykselle.

Hyvin menestyvakaan yritys el saa tuudittautua hyvaan asiakastyytyvaisyysti-
lanteeseen, silla kehityksen ja uusien palveluiden myo6ta asiakkaiden odotukset
ja mieltymykset saattavat muuttua nopeastikin. Saanndéllinen asiakastyytyvai-
syyden mittaus on siis yrityksen kannalta tarkead, jotta tyytymattomyys havai-

taan ajoissa.

Tassa tutkimuksessa selvitettiin toimeksiantajayrityksen yritysasiakkaiden tyyty-
vaisyytta toimintaan ja palveluihin seka asiakastyytyvaisyyttd suhteessa paakil-
pailijoihin. Tutkimustuloksia vertailtin edelliseen, vuonna 2005 toteutettuun tut-
kimukseen. Toimeksiantajayritys haluaa pysya anonyymind, joten jatkossa tasta

kaytetaan nimitysta "Yritys A”.

Metalliteollisuudessa toimivan Yritys A:n edellisestd asiakastutkimuksesta ol
kulunut jo nelja vuotta, joten yrityksessa haluttiin saada tuoreempaa tietoa yri-
tyksen nykyisesta asiakastyytyvaisyydesta. Yritys oli luonut edellisen tutkimuk-
sen jalkeen yritykseen uuden toiminnanohjausjarjestelmén, ja erityisen kiinnos-
tuneita oltiin saamaan palautetta asiakkailta tahan liittyen. Lisaksi uutena asiana

haluttiin saada selville asiakkaan ndkemyksia vallitsevasta markkinatilanteesta.

Kohderyhm&n muodostivat Yritys A:n asiakkaat, jotka poimittiin yrityksen asia-
kasrekisterista. Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin toukokuussa 2009 Internet-
tutkimuksena. Kyselylomake tehtiin Pirkanmaan ammattikorkeakoulun E-loma-
ke-ohjelmalla. Vastaajille annettiin kaksi viikkoa aikaa vastata kyselyyn Interne-
tissa. Kohderyhmén kuului 79 asiakasta, joista kyselyyn vastasi 30 asiakasta.

Nain ollen tutkimuksen vastausprosentiksi muodostui 38.

Kyselylomakkeen pohjana kaytettiin vuoden 2005 tutkimuslomaketta. Kyselylo-

make koostui strukturoiduista ja avoimista kysymyksista. Vanhojen kysymysten
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lisdksi lomakkeelle lisattiin muutamia uusia kysymyksid. Vanhat kysymykset
sailytettiin lomakkeella sellaisenaan ja néain ollen vuoden 2005 tutkimustuloksia
oli helppo vertailla taman 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 asiakaslahtoi-
nen jatkuva toiminnan laadun parantaminen. ISO -sertifikaatti on osoituksena
yrityksen laadun jatkuvasta kehityksesta. Yritys A:n asiakkaat ovat kansainvali-

sid alojensa johtavia toimijoita.



2 ASIAKKUUS

2.1 Asiakkuuden maaritelméa

Asiakkuus maaritelladn seuraavanlaisesti: asiakkuudessa on kaksi osapuolta ja
asiakkuus koostuu naiden osapuolten valisesta kanssakaymisesta. Asiakkuus
voidaan ndhda prosessina, jossa molemmat osapuolet vastavuoroisesti suorit-
tavat omat tehtavansa. Asiakkuuden tunnusmerkkeina voidaan pitaa luottamus-
ta, toisen osapuolen arvostusta seké pitkdaikaista ja johdonmukaista yhteistyo-
ta. (Blomgvist, Dahl, Haeger & Storbacka 2003, 19.)
Asiakkuus voidaan jaotella kolmeen ryhmaan:
- B to C, joissa yritysten asiakkaina ovat kuluttajat ja samalla lop-
pukayttajat.
- 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 seka
kauppayritykset (tukku- ja vahittaiskaupat). B to G -asiakkaisiin kuuluvat mm.
valtion ja kunnan virastot seka yhteiskunnan palvelulaitokset. (esim. sairaalat,

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

Taman tutkimuksen toimeksiantajayritys toimii teollisuusalalla ja nain ollen hei-
dan asiakkaansa ovat B to B- asiakkaita. Eli toimeksiantajayrityksen asiakkaat

ovat teollisuusyrityksia.

2.2 Asiakkuuden arvo

Asiakkuudella on omat arvonsa niin myyijalle kuin ostajallekin. Molemmat osa-
puolet haluavat arvokkaan asiakkuuden. Kehittamalla vahvoja, pitkaaikaisia
asiakkuuksia kehittyy samalla myds 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 loydettava itse omat arviointikriteerit, jotka sopivat kaytetta-
vaksi arviointiin. (Lehtinen 2004, 123.)
Jarmo R. Lehtisen mukaan asiakkuuden arvon maarittely voidaan jakaa kah-
teen eri osa-alueeseen:
- Faktuaaliseen alueeseen, jossa arvon mittareina toimivat yrityk-
sen dokumentit, kirjanpito ja muut asiakkuuteen liittyvat doku-

mentaatiot.

- Evaluaatioon pohjautuvaan arvoon, jossa yrityksen avainhenkild
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. lisatd myynnin
maaraa tai parantaa asiakaskohtaista katetta. Toisena vaihtoehtona on vahen-
td& asiakaskohtaisia kustannuksia, esim. vaihtamalla markkinointikanavia edul-

lisempiin vaihtoehtoihin. (M&ntyneva 2003, 47.)

2.3 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinnassa hallitaan asiakkuuksia ja keskitytaan asiakkuuksiin,
joihin halutaan jatkossa panostaa. Asiakkuudenhallinnan pyrkimyksena on saa-
da asiakkaat ostamaan tuotteet omasta yrityksesta eika kilpailevista yrityksista.
Asiakkuudenhallinnan avulla yrityksen tietamys asiakkuuksista lisdéntyy ja nain
ollen yritykset ymmartavat paremmin miksi asiakkaat ostavat ja mita ostavat.
Liséksi asiakkuudenhallinta lisdd markkinoinnin ja myynnin tehokkuutta ja koh-
dennettavuutta. (Mantyneva 2003, 11-12.)

Markkinointia suunniteltaessa tulee ottaa huomioon, ettd asiakkuudet ovat eri-
laisia ja niiden kannattavuus vaihtelee. Asiakkuudenhallinta antaa mahdollisuu-
den markkinoinnin toteutukseen jopa yksilollisesti, esim. erittdin tarkeiden asi-
akkaiden tai potentiaalisten asiakkaiden kohdalla. Kustannussyista johtuen yksi-
I6llista markkinointia ei valttamatta voida kaikkien kohdalla soveltaa. Tassa koh-
taa voi olla perusteltua kayttdd ryhmésegmentointia. Segmentoinnin avulla voi-

daan paattaa mitd markkinointikanavaa kaytetdan millekin ryhmalle. Oikeanlai-



9

sella segmentoinnilla voidaan myds sailyttda asiakkaan kokema yksil6llisyyden
tuntu. (Mantyneva 2003, 11-12.)

"Mikali yritys kykenee sailyttamaan parhaat asiakkuutensa ja parantamaan ny-
kyisten vahan tuottavien asiakkuuksien kannattavuutta, se mitéd ilmeisimmin

tulee menestymaan taloudellisesti” (Mantyneva 2003, 11-12).

2.4 Asiakkuuksien elinkaari

Asiakkuuksien elinkaari muodostuu neljastéa eri vaiheesta: asiakkuuden hankin-
nasta, haltuunotosta, kasvattamisesta ja sdilyttdmisestd. Hankintavaiheessa
asiakkuus on aina katkolla — asiakas joko tulee asiakkaaksi tai sitten ei. Asiak-
kuuden hankinnan jalkeen tarkoituksena on saada asiakas ostamaan enemman
yhtion tuotteita ja palveluita. Asiakkuus on usein alkuvaiheessa kannattamaton
ja vasta ajan myota siitd tulee kannattava. Tavoitteena onkin tunnistaa mahdol-
lisimman nopeasti ne asiakkuudet, jotka eivat muutu kannattaviksi ajan edetes-
sa. Kun asiakkuus on vakiinnutettu ja asiakas on edennyt kypsaan vaiheeseen
elinkaarellaan, kannattaa keskittya asiakkuuden sailyttdmiseen. ” (Mantyneva
2003, 15-16.)

Asiakkuuden elinkaarivaihe vaikuttaa merkittavasti markkinointiin. Aluksi tulisi-
kin selvittaa missa asiakkuuden elinkaaren vaiheessa asiakas on sekd mitka
markkinointiresurssit ja —toimet ovat tehokkaita elinkaaren eri vaiheissa. Jokai-
sessa vaiheessa markkinoinnin tavoitteet ja luonteet ovat erilaisia. Alkuvaihees-
sa tarkeatd on heréttdd mielenkiinto yritysta ja sen tuotteita kohtaan. Taman
jalkeen markkinointi tulisi keskittyd myyntiin. Asiakkaalle tulisi vakuuttaa, etta
yrityksen tarjoama tuote on hyva vaihtoehto. Kulutuksen aikana tulisi keskittya
asiakkaan mahdollisten kysymysten ja ongelmien hoitamiseen. (Grénroos 2001,
319))
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3 PALVELU JA SEN LAATU

3.1 Palvelun méaaritelma

Palvelutapahtumassa on yleensa kaksi osapuolta: palvelun tuottaja seka sen
kayttaja. Itsepalvelutilanteissakin on kaytdnnoéssa kaksi osapuolta, vaikka toista
henkil6a ei tapahtumassa olisikaan. Palvelun tuottaja on luonut mahdollisuuden
itsepalveluun ja on néin ollen osapuolena palvelutapahtumassa. Tapio Rissa-
nen on maaritellyt palvelun seuraavasti: "Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapah-
tuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan
mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivat-
tomuutena, elamyksenda, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai mate-

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

Palvelut ovat prosesseja tai tekoja, jotka ovat luonteeltaan aineettomia. Aineet-
tomuuden takia palvelujen yhteydesséa asiakkaat kayttavat usein ilmauksia ku-
ten kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. N&in ollen palvelu koetaan usein
subjektiivisesti. Palvelut voidaan maaritella neljan peruspiirteen mukaan: ne
ovat enemman tai vahemman aineettomia, ne ovat tekoja tai tekojen sarjoja
eivatka asioita, ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikai-
sesti ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin. (Gronroos
1998, 53.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu on asiakkaan nadkemys palvelun onnistuneisuudesta eli kuinka
hyvin palvelu on vastannut asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Laatu muodos-
tuu kolmesta osatekijasta: Teknisesta eli lopputuloslaadusta, toiminnallisesta el
prosessilaadusta ja yrityksen imagosta. Tekninen laatu muodostuu siitd mita
asiakas saa palvelun lopputuloksena. Toiminnallinen laatu sen sijaan muodos-
tuu palveluprosessin sujuvuudesta. Yrityksen hyva imago on tarke&aa laadussa,
koska hyvan imagon avulla palveluiden pienet seka joskus myos isommatkin
virheet suodattuvat, jolloin asiakkaan kokemukset pysyvat kaikesta huolimatta
myonteisina. (Ylikoski 1999, 118.)
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Teollisuuspalveluissa asiakkaana on organisaatio ja nain ollen palvelua arvioi
useampi ihminen. B to B- palveluissa laatu voidaan jakaa kahteen elementtiin:
yrityksen saamaan laatuun ja yksilon saamaan laatuun. Yrityksen saamassa
laadussa hyotyy yritys ja yksilon saamassa laadussa henkild hyotyy laadusta
henkilokohtaisesti. Yritykselle laatu merkitsee sita, etté joko kasvatetaan myyn-
tia tai sdastetaan kustannuksia. Yksilon laatu sen sijaan voi sisdltaa seka ratio-
naalisia(oma urakehitys, palkkabonukset, miellyttavyys) etta emotionaalisia (ih-
missuhteista saatava ilo, itsensé esiin tuominen) elementteja. Organisaatioilla ja
yksil6illa on omat tavoitteensa. Teollisuuspalveluja tarjoavan yrityksen tulisi en-
nen kaikkea tuottaa laatua yritykselle. Lisdksi on viisasta tuottaa laatua myds
avainyksiléille, kunhan se ei ole ristiriidassa yrityksen laadun kanssa. (Ojasalo &
Ojasalo 2008, 255-256.)

3.2.1 Palvelun laadun osatekijat

Asiakas toimii palvelun laadun anturina seka mittarina. Asiakkaalla on tietyt pal-
velun laadun arviointikriteerit, joilla han arvioi laatua. Naita kriteereja kutsutaan
laadun ulottuvuuksiksi. Naihin laadun ulottuvuuksiin kuuluvat:
1. Patevyys ja ammattitaito
. Luotettavuus
. Uskottavuus
. Saavutettavuus
. Turvallisuus
. Kohteliaisuus

. Palvelualttius, palveluvaste

o N o 0o~ WODN

. Viestinta
10. Palveluymparistd (Rissanen 2005, 257-258.)

Kun tarkastellaan palvelun laatua teollisuuspalveluissa, voidaan havaita, etta
monet teollisuuspalveluiden laadun osatekijat ovat samoja kuin edella kuvatut
yleiset palvelun laadun osatekijat. Tosin pitaa ottaa huomioon, ettd nama yleiset
laadun osatekijat konkretisoituvat eri tavoin eri palveluissa. Vaikka laadun osa-
tekijat olisivatkin nimellisesti samoja, niin niiden painoarvot vaihtelevat. West-
brookin ja Petersonin mukaan teollisuuspalveluiden laatu koostuu seuraavista

tekijoista:
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* Vuorovaikutteisuus. Tarkoittaa halukkuutta palvelun tuottamiseen.

« Kompetenssi. Tarkoittaa palvelussa tarvittavien tietojen ja taitojen omaa-

mista.

» Konsultatiivinen myynti. Tarkoittaa palvelun tuottajan kykya péaasta si-

saan asiakkaan operaatioihin ja ymmartaa niita.

e Luotettavuus. Tarkoittaa palvelun tuottajan sitoutumista ja kykya tuottaa

tasmallista palvelua.

* Henkildsuhdetaidot. Tarkoitetaan palvelun tuottajan halukkuutta kommu-
nikoida avoimesti, osoittaa kunnioitusta ja kohteliaisuutta seka kykya olla

miellyttava.

e Saavutettavuus. Tarkoittaa helppoa lahestyttavyyttd ja kontaktoinnin

helppoutta.

* Uskottavuus. Perustuu kontaktihenkildiden henkilokohtaisiin ominaisuuk-

siin ja rehellisyyteen.

» Kokonaistarjooma. Laajentaa asiakkaalle tarjottavien palvelujen luonnet-
ta ja maaraa.

* Voimakas asema markkinoilla. Tarkoittaa kykya tarjota parasta palvelua

kilpailukykyiseen hintaan yhteisty6lla ja verkottumalla yritysten kanssa.

* Maantieteellinen lasnéolo. Tarkoittaa kykya tarjota palvelua myés kau-

kaisilla markkinoilla.

* Fyysiset elementit. Liittyvat tietoteknisiin ratkaisuihin ja automaatioon.
(Ojasalo & Ojasalo 2008, 265-268.)

3.3 Arvon késite palveluissa

Asiakkaan kokema arvo tarkoittaa koettujen hyotyjen ja kustannusten kokonais-
valtaista suhdetta. Hyodyt ovat joko toiminnallisia tai emotionaalisia. Kustan-
nukset muodostuvat ajasta, vaivasta, rahasta ja psykologisista kustannuksista.

Palvelutarjooman arvoa voidaan lisata kasvattamalla asiakkaalle koituvia hyoty-
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ja, alentamalla asiakkaalle koituvia kustannuksia, kasvattamalla asiakkaan hyo-
tyjd ja alentamalla asiakkaan kustannuksia, kasvattamalla asiakkaan hyotyja
enemman kuin asiakkaan kustannuksia ja alentamalla asiakkaan hyotyja va-
hemman kuin asiakkaan kustannuksia.

Asiakkaalle aiheutuneet kustannukset palveluista voidaan jakaa rahallisiin ja ei-
rahallisiin. Rahalliset kustannukset ovat palvelun hintaan ja lisa- ja oheismak-
suihin liittyvid kustannuksia. Ei-rahallisia kustannuksia ovat mm. aika, etsinta,
vaiva ja psykologiset kustannukset. Tasta jaottelusta seuraa, ettd alentamalla
ei-rahallisia kustannuksia voidaan kasvattaa asiakkaan rahallisia kustannuksia
palvelun arvon pysyessa samana. Innovaatioilla voidaan siis palvelun hintaa
nostaa ilman arvon alenemista. Moni asiakas maksaa mielellaédn korkeampaa
hintaa esimerkiksi lynyemmasta odotusajasta.(Ojasalo & Ojasalo 2008, 250-
252.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Mita on asiakastyytyvaisyys?

Palvelukokemuksen jalkeen asiakas on joko tyytyvéinen tai tyytyméton. Laa-
dukkaan palvelukokemuksen jalkeen on helppo olla tyytyvéainen. Tyytyvaisyytta
ja laatua kaytetaankin usein toistensa synonyymeina. Tyytyvaisyys on laajempi
kasite kuin laatu, joten laatu on nain vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikutta-
vista tekijoista. (Ylikoski 1999, 149.)

Tyytyvaisyys on tunnetila, joka maaraytyy sen mukaan, kuinka hyvin palvelu on
vastannut siihen kohdistuneita odotuksia. Tyytyvaisyys muodostuu kahdesta
prosessista. Ensimmdainen on asiakkaan mielessa tapahtuva ennakko-
odotusten muodostuminen ennen ostopaatosta ja kulutusta. Toinen on vertailu
odotusten ja todellisten suoritusten tai kokemuksen valilla. Tyytyvaisyys on siis
seurausta siitd, kun asiakkaan ennakko-odotukset tayttyvat tai ylittyvat. Tyyty-
vaisyyteen voi vaikuttaa myds asiakkaan muut samanaikaiset tunnetilat esim.
pelko tai viha. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 253.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Tyytyvaisyyden tunne asiakkaalla koostuu siitd, millaisen "hy6tykimpun” han
saa ostaessaan palvelun. Kun asiakastyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, pyri-
taan etsimééan sellaisia palvelun konkreettisia (esim. auton hyva varustetaso) ja
abstrakteja (esim. hyva asiakaspalvelu) ominaisuuksia, jotka tuottavat asiak-
kaalle tyytyvaisyyden tunteen. (Ylikoski 1999, 151-152.)

Tyytyvaisyyteen vaikuttaa luonnollisesti myds tavaroiden laatu. Pelkélla edulli-
sella hinnallakin voidaan saada aikaan asiakastyytyvaisyytta. Jokainen asiakas
on yksilo ja tastad johtuen tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat myds
asiakkaan yksil6lliset ominaisuudet. Ennen kaikkea ulkomaan kauppaa harjoit-
tavissa yrityksissa tulee ottaa asiakastyytyvaisyydessa huomioon kulttuuri. Se
vaikuttaa siihen, mitd asioita asiakkaat pitavat tarpeellisina ja suotavina. (Yli-
koski 1999, 153.) Esimerkiksi Eteld-Euroopan maissa aikataulut ovat usein
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suurpiirteisida, kun taas Skandinaavisissa maissa aikataulut ovat aina tasmalli-

sia.

Edella mainittu (kohta 3.3) asiakkaan arvo on my6s osa asiakastyytyvaisyytta.
Asiakkaan kokema arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys vaikuttavat kaikki
asiakkaan palvelukokemukseen. Kaikkiin naihin kolmeen tekijaan voidaan vai-
kuttaa markkinointia hyvaksikayttamalla. Palvelukokemukseen siis vaikuttavat
vuorovaikutustilanteet palveluhenkilostén kanssa, palveluymparistd, organisaa-
tion imago ja palvelusta peritty hinta. NAméa vaikuttavat laatuun ja nain ollen
luovat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 153.)

4.3 Asiakastyytymattomyys ja sen korjaaminen

Asiakkaan ja yrityksen nakemykset asiakaspalvelun laadusta saattavat toisi-
naan poiketa toisistaan. Seuraavassa kaydaan lapi nelja erilaista vaihtoehtoa ja

pyritddn antamaan ideoita tilanteiden korjaamiseksi.

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

Tavoitetilanne, jonka haasteet ovat sen sailyttamisessa. Tilanteen sailyttdminen
onnistuu mm. seuraavilla toimilla: laadun kehittdmisella, virheiden ennaltaehkéi-
semisella, kielteisen palautteen nopealla hyddyntamisella toiminnan kehittami-

sessd, onnistumisten tunnistamisella ja henkilékunnan motivoimisella.

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

Tassa tilanteessa yrityksella on kaksi tapaa edeta: Nostaa laatua eli tehda laa-
dunkohotus tai maaritella laatu uudestaan asiakkaiden tarkeaksi kokemien teki-
jéiden pohjalta eli tehdéa laaduntdsmennys.

Tapoja laadun kohotukseen ovat:

» Korjaa laatuvirheet tavoitellulle tasolle.
* Nosta hinta vastaamaan tasoa.
* Varmista asiakkaiden tyytyvaisyys ja toiminnan kannattavuus.

Tapoja laadun tdsmennykseen ovat:

» selvitd asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavat odotukset.
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*« Tasmenna laatukriteerit vastaamaan asiakkaiden odotuksia.
* Kehita kdytannon toiminta vastaamaan asetettuja laatukriteereja.

* Varmista asiakkaiden tyytyvaisyys ja toiminnan kannattavuus.

3. Asiakas on tyytymaton, mutta yritys kokee laatunsa olevan kunnossa.
Yleisen tyytyméattomyyden korjaamiseen on kaksi vaihtoehtoa:

* Vaihda asiakkaat:

Nykyisten asiakkaiden tyytyvaiseksi saaminen ei ole kannattavaa tai asi-
akkaasta halutaan paasta eroon.

* Nosta laatua

Yritys ei tunnista oman laadun puutteita eika asiakkaiden odotuksia. Ta-
poja laadun nostamiselle:

1. Selvita asiakkaiden odotukset asiakaspalvelun laadun suhteen.

2. Méaarittele laatukriteerit ja kehitd kaytdnnon toiminta vastaamaan niita.
3. Tehosta toimintaa kustannusrakenteen parantamiseksi.

4. Varmista asiakkaiden tyytyvaisyys

5. Varmista laatukriteereiden vastaavuus asiakkaiden odotusten kanssa.

4. Asiakas on tyytymaton ja yritys nakee palveluissa virheen

Tassa tilanteessa laadun kehittdminen on jo hyvalla mallilla, koska laatuongel-
mien olemassaolo tiedostetaan. Laadun kehittamiseen ja hyvaan asiakastyyty-
vaisyyteen paastaan selvittamalla asiakkaiden odotukset, maarittamalla laatu-
kriteerit asiakkaiden odotusten mukaiseksi, kehittdmalla palvelu- ja tuotantoket-
juja seka asiakaspalvelun ohjenuoria laatukriteereiden pohjalta, kouluttamalla
henkilokunta laatukriteereiden mukaiseen asiakaspalveluun, huolehtimalla hen-
kiloston motivoituneisuudesta, tarkistamalla toiminnan kannattavuus ja varmis-

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

Yritys A:n edellinen asiakastutkimus toteutettiin vuonna 2005. Taman tutkimuk-
sen tuloksia vertaillaan vuoden 2005 tutkimustuloksiin. Osaan kysymyksista ei
ole vertailupohjaa. Tutkimuksen tilaaja haluaa pysya anonyymina ja tasta johtu-
en paakilpailjaan sekd yhteyshenkil6on liittyvien kysymyksien vastauksia ei
analysoida tassa raportissa. Ne jaavat vain toimeksiantajan tietoon. Tutkimus-
kutsu lahetettiin 79 asiakkaalle, joista kyselyyn vastasi 30 henkil6&a. Nain ollen
vastausprosentiksi muodostui 38.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajat ryhmiteltiin kuuteen eri ryhmaan tyotehtavien mukaan (kuvio 1). Suu-
rimmaksi ryhmaksi muodostui ostotehtavat, johon kuului vastaajista yli puolet
(18 vastaajaa). Toiseksi suurin ryhma oli johto, jota edusti vajaa kolmannes vas-
taajista (8 kpl). Vaihtoehtoina olleisiin kohtiin "suunnittelu” ja "huolto, yllapito” ei
vastauksia saatu, joten nama eivat kuuluneet kenenk&én vastaajan paaasialli-

siin tehtaviin.

Vastaajien padasialliset tehtavat

H Johto B Suunnittelu B Huolto, yllépito

M Tuotanto H Ostotehtavat ®m Muu, mika?

3%

KUVIO 1 Vastaajien paaasialliset tehtavat (n = 30)

Edellisessa tutkimuksessa vastaajien tehtavat jakautuivat selvasti tasaisemmin
kuin tasséa tutkimuksessa. Ostotehtdvat muodostivat talléinkin suurimman ryh-
man (8 vastaajaa), tosin vain yhden vastaajan erotuksella tuotantoon ja johtoon.

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

vastaajaa).

Vastaajien asema koneistusalihankintatdista paatettaessa jaoteltiin neljaan ryh-
maan (kuvio 2). Yli puolet vastaajista paatti koneistusalihankintatbista itsenéi-
sesti (17 vastaajaa). Lisaksi yksi vastaaja paatti itsenaisesti valmiiksi paatetyista
alihankkijavaihtoehdoista. Kolmannes vastaajista paatti ryhmassa (10 vastaa-

jaa) ja kaksi vastaajaa ei osallistunut paatoksentekoon lainkaan.

Vastaajienasema
koneistusalihankintatoista
paatettaessa

M paatan itsendisesti (paatdn yritykset, joilta pyydammetarjouksia)
B paitin itsendisesti (valmiiksi paatetyistd alihankkijavaihtoehdoista)

osallistun paatdksentekoon ryhméssa

m en osallistu padtoksentekoon

7%

3%

KUVIO 2 Vastaajien asema koneistusalihankintatoista paatettaessa (n = 30)

Vuoden 2005 tutkimuksessa suurin ryhma oli vuoden 2009 tutkimuksen mukaan
itsendisesti paattavat (paattdd yritykset, joilta pyydetaan tarjouksia). Naitad oli
tutkimuksessa vajaa puolet vastaajista. Vuoden 2009 tutkimuksen erona edelli-
seen tutkimukseen oli itsendisesti paattavien (valmiiksi paatetyista alihankkija-
vaihtoehdoista) vahyys. Vuoden 2005 tutkimuksessa ndita vastaajia oli 9 vas-

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

5.2 Asema toimittajana

Kysymykseen "Mik& on Yritys A:n asema organisaationne toimittajana?” annet-
tiin nelja eri vastausvaihtoehtoa (kuvio 3). Vastaajista suurin osa naki Yritys A:n
yhtenad kayttamistaan alihankkijoista. Nelja vastaajaa piti Yritys A:ta paaasialli-

sena alihankkijanaan, ja kolme vastaajaa ei ollut tehnyt lahiaikoina yhteisty6ta



19

Yritys A:n kanssa lainkaan. Yhdellekaan vastaajista Yritys A ei ollut ainoa ali-
hankkija.

Yritys A:n asema organisaationne
toimittajana

M Yritys A on ainoa alihankkija koneistusalihankintatoissa
m Yritys A on tirked /padasiallinen alihankkija
Yritys A on yksi kayttamistamme alihankkijoista

m emme ole ldhiaikoina tehneet Yritys A:n kanssa yhteistydta

A

76 %

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

Tutkimustulokset eivat ole muuttuneet taman kysymyksen suhteen kaytanndssa
lainkaan neljassa vuodessa, joten Yritys A:n asema ei ole muuttunut organisaa-

tioiden toimittajana.

5.3 Edustajan yhteydenpito

Kysymyksessa "Miten usein Yritys A:n edustaja on pitdnyt Teihin yhteytta?” ar-
vioitiin Yritys A:n edustajan yhteydenpitotiheytta (kuvio 4). Vastausvaihtoehtoja
annettiin viisi. Yritys A:n edustaja piti kolmannekseen vastaajista yhteytta muu-
taman kerran vuodessa. Naista vastaajista kaksi piti yhteydenpitotiheytta riitta-
mattdmana. Myos vastaajat, joihin Yritys A:n edustaja piti yhteyttd harvemmin
kuin muutamia kertoja vuodessa pitivat yhteydenpitotineytta riittamattomana.
Yhteydenpitotiheytta pidettiin padosin kuitenkin riittavana (25 vastaajaa).

Yhteydenpitotiheytta riittdmattomana pitivat ennen kaikkea itsendisesti paatta-
vat johtoa edustaneet vastaajat. Neljastd yhteydenpitotineytta riittamattomana
pitdneestd vastaajasta kolme kuului johtotehtaviin ja yksi ostotehtaviin. Johtoa
edustaneista vastaajista yhteen oltiin yhteydessa muutamia kertoja kuukaudes-

sa. Muihin ryhm&a edustaneisiin vastaajiin oltiin yhteydessa harvemmin. N&in
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ollen voidaan todeta, etta yhteydenpito johtoa kohtaan ei ole ollut riittdvaa. Tuo-
tannon tehtévissa oleviin kaikkiin kolmeen vastaajaan pidettiin yhteyttd muuta-

man kerran vuodessa.

Miten usein Yritys A:n edustaja on
pitanyt Teihin yhteytta?
W kerran viikossa tai usemmmin M muutamia kertoja kuukaudessa

noin kerran kuukaudessa B muutamia kertoja vuodessa

B harvemmin

10% 10%

KUVIO 4 Miten usein Yritys A:n edustaja on pitanyt teihin yhteytta (n = 30)

Vuoden 2005 tutkimuksessa kysymyksen tulokset erosivat tdman vuoden
tutkimustuloksista melko paljon. Edellisessa tutkimuksessa kerran viikossa tai
useammin yhteytta pidettiin 42 % vastaajista, kun taas tdmé&n vuoden tutkimuk-
sessa prosentuaalinen osuus oli vain 10 %. Edellisessa tutkimuksessa edustaja
piti vahintaan kerran kuukaudessa yhteyttd 71 prosenttiin vastaajista, kun nyt
sama luku on vain 54 %. Vuoden 2005 tutkimuksessa muutamia kertoja vuo-
dessa tai harvemmin yhteytta pidettiin 29 prosenttiin vastaajista, kun taas taman
vuoden tutkimuksessa luku oli perati 46 %. Naiden tulosten mukaan Yritys A:n

yhteydenpitotiheys asiakkaisiin on siis vahentynyt neljan vuoden aikana.

Vuonna 2005 yhteydenpitotiheytta piti riittamattomana kaksi vastaajaa, kun nyt
luku oli noussut neljgan vastaajaan. Naiden tulosten pohjalta voidaan varo-
vaisesti paatella, ettd yhteydenpitotineyteen voitaisiin kiinnittdd yrityksessa

enemman huomiota jatkossa.
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5.4 Tiedonsaantikanavat

Seuraavassa kysymyksessa haluttin saada selville kaksi mieluisinta tapaa
saada tietoa Yritys A:n palveluista (kuvio 5). Suosituimmaksi tavaksi tuli edus-
tajan henkilokohtaiset kaynnit (15 vastaajaa). Yhteydenpitotavoista suosittuja
olivat myds yhteydenpito puhelimitse ja sahkopostina tulevat esitteet/tiedotteet,
jotka molemmat saivat 12 vastausta eli noin neljanneksen kysymyksen koko-

naisvastausmaarasta.

Itsendisesti paattavien vastaajien mielesta suosituimmat tiedonsaantikanavat
olivat edustajan henkilokohtaiset kaynnit (10 mainintaa, 33 %) sekad yhteyden-
pito puhelimitse (8 mainintaa, 27 %). Johtotehtavid edustaneet vastaajat sen si-
jaan piti edustajan henkil6kohtaisien kayntien (3 mainintaa, 27 %) lisdksi séh-
kopostia (3 mainintaa, 27 %) mieluisimpana tiedonsaanti-kanavana. Tuotannon
vastaajista yli puolet (3 mainintaa, 60 %) piti internetia mieluisana tiedonsaan-

tikanavana.

Kaksi mieluisinta tapaa saada tietoa
Yritys A:n palveluista

M postitse tulevat esitteet/tiedotteet

m sihkdpostina tulevat esitteet/tiedotteet
M internet -sivut

m edustajan hlokohtaiset kdaynnit

m yhteydenpito puhelimitse

esittelytilaisuudet / messut
4% ~\ 4%

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

Tiedonsaantikanaviin liittyvat tutkimustulokset olivat melko paljon samanlaiset
kuin nelja vuotta sitten. Talloinkin mieluisimmat vaihtoehdot olivat edustajan

henkilokohtaiset kaynnit, yhteydenpito puhelimitse ja sahkdpostina tulevat



22

esitteet/tiedotteet. Nainollen voidaan todeta, ettd mieluisimmat tiedonsaanti-

kanavat eivat ole muuttuneet viimeisen neljan vuoden aikana.

5.5. Toiminnan kehittyminen suhteessa kilpailijoihin

Vastaajilta kysyttiin myds Yritys A:n toiminnan kehittymista kilpailijoihin nahden
viimeisen kahden vuoden aikana. Kuvio 6 osoittaa, ettd suurin osa vastaajista
arvioi Yritys A:n kehittyneen samaan tahtiin kuin kilpailijatkin. Kuitenkin viisi vas-
taajaa on sitd mieltd, ettd Yritys A on kehittynyt muita nopeammin samalla kuin
kaksi arvioi kehityksen olleen hitaampaa. Tasta voidaan paatella Yritys A:n sel-

vinneen talta 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 paattavat itsendi-
sesti hankinnoista paatettdessa (4 vastaajaa, 24 %). Toisaalta itsendisesti paat-
tavista kaksi vastaajaa on myds sitd mielta, ettd kehitys on ollut kilpailijoita hi-

taampaa.

Yritys A:n toiminnan kehittyminen
kilpailijoihin nahden viimeisen
kahden vuoden aikana

W kehittynyt kilpailijoitaan nopeammin B kehittynyt kuten kilpailijat

kehitty nyt Kilpailijoitaan hitaammin

6 %

KUVIO 6 Yritys A:n toiminnan kehittyminen kilpailijoihin n&dhden viimeisen

kahden vuoden aikana (n = 30).

Vuoden 2005 tutkimuksessa vastaukset olivat paapiirteittdin samanlaiset kuin

taman vuoden tutkimuksessa. Tosin prosentuaalisesti toisiaan paljon lahempéa-
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na kuin vuoden 2009 tutkimuksessa olivat vaihtoehdot "kehittynyt kilpailijoitaan
nopeammin” (13 %) ja "kehittynyt kilpailijoitaan hitaammin” (9 %). Taman mu-
kaan yrityksen kehitys on kiihtynyt suhteessa kilpailijoihin viimeisen neljan vuo-

den aikana.

5.6 Toiminnan arviointi

Yritys A:n toimintaa arvioitiin viidessa eri ryhmassa asteikolla 1-7. Jokaisessa
ryhmassa arvioitiin useampaa tekijaa. Jokaiselle tekijalle annettiin kolme arvo-
sanaa: Arvosana asian merkitykselle (1 = ei merkitysta...7 = erittain tarkea), Yri-
tys A:n onnistumiselle ja paakilpailijan onnistumiselle (1 = huono...7 = erin-

omainen)

Tuloksia analysoidaan kuiluanalyysin avulla. Kuiluanalyysin avulla voidaan tut-
kia asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia kriteereitd. Kuiluanalyysissa vertaillaan
asian merkityksen ja onnistumisen arvosanojen erotusta. Tekijat jaotellaan kol-

meen eri rynmaan onnistumisen mukaan:

1. Tekija on luokiteltu onnistuneeksi, mikéli negatiivinen kuilu on alle 0,6 yksik-
koa tai kuilu on positiivinen (onnistuminen on suurempi kuin merkitys)

2. Parantamisen varaa —tekijalla negatiivinen kuilu on alle 1,0 yksikk6a, mutta
yhtasuuri tai yli 0,6 yksikk6a.

3. Kriittisen tekijan negatiivisen kuilun arvo puolestaan on yhtésuuri tai yli 1,0

yksikkoa.

5.6.1 Toiminnan arviointi — Yritys yleensa

Ryhmassa "Yritys yleensd” arvioitiin seitsemaa eri tekijdd. Parhaiten onnistuttiin
(asian merkityksen ja onnistumisen kuilu alle -0,6 yksikk6d) ymparisto- ja laatu-
jarjestelméassa, www-sivujen hyodyllisyydessa, esitteiden informatiivisuudessa
ja selkeydessa ja yrityksen tunnettuudessa (kuvio 7). Kaikissa naissa neljassa

tekijassa onnistuttiin huomattavasti paakilpailijaa paremmin.
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www-sivujen hysdyllisyys

Paakilpailijan
onnistuminen
3.9

Ymparisto- ja laatujarjestelma

Paakilpailijan
onnistuminen
4.2

KUVIO 7 Yritys A:n www-sivujen hyodyllisyys ja ympaéristo- ja laatujarjestelma

Ryhman kriittisina tekijoina (asian merkityksen ja onnistumisen kuilu -1,0 tai hei-
kompi) sen sijaan voidaan pitad toiminnan joustavuutta (kuvio 8), luotettavuutta
(kuvio 9) ja yhteistyon yleista sujuvuutta. Vastaajat nékivat nama myds ryhman
tarkeimpina tekijoind. Naissa tekijoissa olisi siis eniten parannettavaa tassa ryh-
massa. Tosin pitda ottaa huomioon, ettd paakilpailijakaan ei onnistunut naissa

tekijoissa juurikaan paremmin.

Toiminnan joustavuus

Paakilpailijan
onnistuminen
5,2

KUVIO 8 Yritys A:n toiminnan joustavuus
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Toiminnan luotettavuus

Asian
& merkitys
6.9

Paakilpailijan
onnistuminen

KUVIO 9 Yritys A:n toiminnan luotettavuus

Edelliseen vuoden 2005 tutkimukseen verrattuna eniten parannusta toimin-
nassa oli tapahtunut www-sivujen hyddyllisyydessa. Nelja vuotta sitten tama te-
kija oli koko ryhman heikoin, eli yksi kriittisista tekijoista. Muuten ryhman kriit-

tiset tekijat olivat taman vuoden tutkimuksessa samat kuin nelja vuotta sitten.

5.6.2 Toiminnan arviointi — Myyjan toiminta

Tulosten perusteella myyjan toimintaan oltiin yleisesti ottaen tyytyvaisia. Ryh-
massa arvioitiin kuutta eri tekijaa. Hyvin oltiin onnistuttu eritoten aktiivisessa yh-
teydenpidossa, tapaamisten hyodyllisyydessa, teknisessa asiantuntemuksessa
(kuvio 10) ja aktiivisuudessa tarjouksenteon jalkeen (kuvio 11). Lisaksi Yritys
A:ssa voidaan olla tyytyvaisia siihen, ettd kaikissa naissa neljassa tekijassa

onnistuttiin paremmin kuin paakilpailija.

Tekninen asiantuntemus

Asian
s merkitys Paakilpailijan
6.2 onnistuminen

5.5

KUVIO 10 Yritys A:n myyjan tekninen asiantuntemus
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Aktiivisuus tarjouksenteon jalkeen

Paakilpailijan
onnistuminen
4.7

KUVIO 11 Yritys A:n myyjan aktiivisuus tarjouksenteon jalkeen

Huolestuttavana sen sijaan voidaan pitda sita, etta ryhman tarkein tekija "Lu-
pausten pitdminen” on kriittinen ja nain ollen siina olisi eniten parannettavaa
(kuvio 12). Lisdksi ryhman tarkeimpiin tekijoihin kuuluneessa palvelualttiudessa
on myds parantamisen varaa (asian merkityksen ja onnistumisen kuilu -0,6- -

0,9). Tosin tasta huolimatta palvelualttius oli paakilpailijaa parempaa.

Lupausten pitaminen

Paakilpailijan
onnistuminen
5,5

Myyjan palvelualttius

Paakilpailijan
onnistuminen
53

KUVIO 12 Yritys A:n myyjan lupausten pitaminen ja palvelualttius
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Edelliseen tutkimukseen verrattuna myyjan toiminta on parantunut selvasti.
Edellisessa tutkimuksessa tekij6ita, joissa Yritys A olisi onnistunut hyvin ei esiin-
tynyt lainkaan, kun taman vuoden tutkimuksessa niita esiintyi perati nelja. Aktii-
visuus tarjouksenteon jalkeen oli kohentunut kertaheitolla kriittisesta tekijasta
onnistuneeksi. Tosin samalla kun muut tekijat ovat parantuneet, niin lupausten
pitdmisessa on ollut ongelmia ja tekija on vajonnut kriittiseksi. Neljassa vuo-

dessa tekijan kuilu on vajonnut peréati yhdella yksikolla(-0,8 ->-1,8.)

Luotettavuus kuuluu palvelun laadun osatekijoihin (ks. 3.2.1). Jos lupauksia ei
pystytad pitdm&an, niin luotettavuus heikkenee ja samalla myds palvelun laatu.
Tata palvelun laadun osatekijaa pitéaa siis yrityksessa pystya jatkossa paran-

tamaan.

5.6.3 Toiminnan arviointi — Muu asiakaspalvelu

Muuhunkin asiakaspalveluun oltiin tulosten mukaan tyytyvaisia. Ennen kaikkea
tyytyvaisia oltiin henkiléston tavoitettavuuteen, palvelualttiuteen seka laskutuk-
sen oikeellisuuteen (kuvio 13). Lisaksi jokainen naista sai paakilpailijoita parem-
man arvostelun. Reklamaatioiden kasittely oli ainoa asia, jossa olisi paranta-

misen varaa (kuvio 14).

Laskutuksen oikeellisuus

3 Asian
merkitys
6,7

FPaakilpailijan
onnistuminen
5,9

KUVIO 13 Yritys A:n laskutuksen oikeellisuus
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Reklamaatioiden kasittely

Asian
merkitys
& 6.5

Paakilpailijan
onnistuminen
5.2

KUVIO 14 Yritys A:n reklamaatioiden kasittely

Edellisessa tutkimuksessa tulokset taman ryhmé&n kohdalta olivat hyvin paljon
samanlaisia kuin tdmén vuoden tutkimuksessa. Eli my6s nelja vuotta sitten asi-
akaspalvelu oli hyvalla mallilla. Tosin kritiikki& voidaan hieman antaa reklamaa-
tioiden kasittelyyn, silla nelja vuotta sitten vastaajat olivat tdhan kohtaan tyyty-

vaisempia kuin taman vuoden tutkimuksessa.

5.6.4 Toiminnan arviointi — Toimitukset

Toimituksia arvioitiin kolmen eri tekijan avulla. Jokaista tekijaa vastaajat pitivat
erittdin tarkedna. Eniten parannettavaa on toimitusajan pitavyydessa ja —pituu-
dessa (kuvio 15). Molemmat tekijat ovat kriittisid. Ennen kaikkea toimitusajan
pitdvyydessa on ollut selkeésti ongelmia. Tekijda pidetdan aarimmaisen tarke-
ana ja siina ollaan onnistuttu suhteessa tarkeyteen kehnosti.

Huolestuttavana voidaan pitda myds sitd, ettd seka toimitusajan pitavyydessa
ettd pituudessa on onnistuttu huonommin kuin p&ékilpailija. Sen sijaan toimitus-
siséllon oikeellisuus on ollut hieman parempaa kuin paakilpailijalla. Muutenkin
tassa tekijassa ollaan onnistuttu selkeasti paremmin kuin kahdessa edella mai-

nitussa kriittisessa tekijassa.
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Toimitusajan pituus

Asian
merkitys I
6.3

Paakilpailijan
onnistuminen
5,2

Toimitusajan pitavyys

Asian
merkitys

5 |

Paakilpailijan
onnistuminen
5.3

KUVIO 15 Yritys A:n toimitusajan pituus ja —pitavyys

Edelliseen tutkimukseen verrattuna tulokset olivat huonontuneet Yritys A:n kan-
nalta. Toimitusajan pitavyyden kuilu oli heikentynyt perati yli yhdella yksikolla
(1,2->2,3) ja toimitusajan pituuskin huonontui reilulla puolella yksikdlla (1,1-
>1,7). Eli toimitusaikojen pitavyydet ja —pituudet ovat heikentyneet neljassa vuo-
dessa huomattavasti. Toimitussisallon oikeellisuuden onnistuminen oli pysynyt
ennallaan. "Toimitusajan pitavyys” on koko arviointi-osuuden heikoin tekija.
Kaikki vastaajat yhta lukuunottamatta arvioi tekijan tarkeydeksi "erittain tarked”
(arvosana 7). Tasta voidaan paatella mihin yrityksessa pitaa ensisijaisesti kiin-

nittd& huomiota jatkossa.

5.6.5 Toiminnan arviointi - Koneistuspalvelut

Koneistuspalveluja arvioitiin seitsemalla eri tekijalla. Koneistuspalveluiden katta-
vuuteen oltiin tyytyvaisia (kuvio 16). Parannettavaa sen sijaan l0ytyi koneistus-
palveluiden tehokkuudesta, -laadukkuudesta, lopputuotteiden vaatimustenmu-
kaisuudesta ja asiakkaan toivomusten huomioinnista. Laadukkuudessa ja lop-

putuotteiden vaatimustenmukaisuudessa onnistuttiin hieman paakilpailijaa pa-
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remmin. Muissa edell& mainituissa tekijoissa Yritys A ja paakilpailija onnistuivat
suurinpiirtein yhta hyvin.

Koneistuspalveluiden kattavuus

Paakilpailijan
onnistuminen
5,2

Koneistuspalveluiden laaduKkKuus

Paakilpailijan
onnistuminen
5.2

KUVIO 16 Koneistuspalveluiden kattavuus ja -laadukkuus.

Eniten parannettavaa koneistuspalveluissa nahdaan hintakilpailukyvyssa (kuvio
17) ja hinta/laatusuhteessa (kuviol8). Molemmat tekijat ovat kriittisia. Lisaksi
vastaajat ndkevat paakilpailijan hintakilpailukyvyn hieman Yritys A:ta parem-
pana.

Koneistuspalveluiden hintakilpailukyky

Paakilpailijan
onnistuminen
5.3

KUVIO 17 Koneistuspalveluiden hintakilpailukyky
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Koneistuspalveluiden hinta/laatusuhde

Paakilpailijan
onnistuminen
5.2

KUVIO 18 Koneistuspalveluiden hinta/laatusuhde

Tutkimustulokset eivat ole juurikaan muuttuneet koneistuspalveluiden osalta
neljan vuoden aikana. Taman vuoden tutkimuksen Kriittiset tekijat olivat kriittisia
my0Os neljd vuotta sitten. Ta&man pohjalta voidaan todeta, ettd ainakaan tdman
asian suhteen kehitysta 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

Lahes kaikki vastaajat ilmoittivat tuntevansa 50 — 700 mm sorvaushalkaisijat (93

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

sorvaushalkaisijat (kuvio 19).

Tunnetteko yritys A:n eri tuotanto- / palvelumahdollisuudet?

20

25 9

20 A

15

10 A

sorvaushalkaisijat 50-300 mm 301-700 mm 701-1000mm

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 kaytto

Suosituimmaksi sorvaushalkaisijaksi osoittautui 301 — 700 millimetrin halkaisija.
Lahes 90 % vastaajista oli kayttanyt 301 — 700 mm sorvaushalkaisijoita. 75 pro-
senttia vastaajista oli kayttanyt 50-300 millimetrin sorvaushalkaisijoita. Reilu
puolet (59 %) vastaajista kaytti 701 — 1000 millimetrin sorvaushalkaisijoita (ku-
vio 20).

Olettekeo kayttanyt ko. koneistuspalvelujaftuotteita?

30
25
. Kylla
24
Kyllz
15 = 20
En
10 - =
En
5 4 e 3
sorvaushalkaisijat 50-3C0 mm 301-700 mm 701-10C0mm

KUVIO 20 Sorvaushalkaisijoiden kaytto

Vuoden 2005 tutkimukseen verrattuna 301 — 700 mm sorvaushalkaisijoiden
kayttd on lisdéntynyt 17 prosentilla ja samalla myds 701 — 1000 mm halkaisi-
joiden kaytto lisaantyi 15 prosenttiyksikolla. 50 — 300 mm halkaisijoiden kaytos-

sa ei ollut tapahtunut muutosta neljassa vuodessa.

5.7.3 Koneistuspalveluiden/-tuotteiden hankintojen kehitys

Vajaa puolet vastaajista arvioi vahentavansa hankintojaan 50 — 300 mm (43 %)
sekd 301 — 700 mm (39 %) sorvaushalkaisijoiden osalta tulevaisuudessa. Kas-
vua naissa sorvaushalkaisijakoissa nakivat vain harvat. Sen sijaan 701-1000
mm halkaisijoissa yli neljannes (27 %) arvioi hankintojen kasvavan tulevaisuu-
dessa. Tosin samalla vajaa viidennes (19 %) arvioi hankintojen vahentyvan (ku-
vio 21).
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Miten arvioitte hankintojenne kehittyvidn ko.

koneistuspalveluiden/tuotteiden osalta?
30

25

20

Pysyvét ennallaan Pysyvit ennallaan Pysyvét ennallaan

15 14 . 14 14
anerevat Vahenevat

L (o S —— Kasvavat

Kasvavat

sorvaushalkaisijat S0-300mm 301-700 mm T01-1000 mm

KUVIO 21 Koneistuspalveluiden/tuotteiden hankintojen kehitys

Vuoden 2005 tutkimuksessa kysymyksen tulokset olivat hyvin erilaiset kuin t&-
man vuoden tutkimuksessa. Tall6in 50 mm — 700 mm sorvaushalkaisijoissa
yksikdan vastaaja ei arvioinut koneistuspalveluiden hankintojen vahenevan.
Sen sijaan vastaajista suurin osa (yli 75 %) arvioi hankintojen kasvavan. Kehitys
on Yritys A:n kannalta huolestuttavaa, mutta samalla pitdd ottaa huomioon, etta
tilanne on todenné&koisesti sama jokaisessa saman alan yrityksessa, johtuen

vallitsevasta markkinatilanteesta.

5.8 Uusi toiminnanohjausjarjestelméa

Kysymyksessa 10 selvitettiin Yritys A:n uuteen toiminnanohjausjarjestelmaan
liittyvad mahdollista parannusta/kehitysta yrityksen toiminnassa. Kysymyksessa
pyrittiin saamaan tietoa parannuksesta neljasta eri laatutekijasta: asiakaspal-
velusta, laskutuksesta, toimituslaadusta ja yrityksen kokonaislaadusta. Jokai-
sessa laatutekijassa annettiin lisaksi mahdollisuus kertoa avoimesti miten
mahdollinen muutos on ilmennyt. Tata kysymysta ei edellisessa, vuoden 2005

tutkimuksessa ollut, joten vertailupohjaa ei tdssé kohdassa ole.

Seka asiakaspalvelun ettad laskutuksen arviot menivat varsin lahelle toisiaan
(kuvio 22). Asiakaspalvelussa seké laskutuksessa yli puolet vastaajista ei nah-
nyt muutosta yrityksen toiminnassa. Kolmannes vastaajista naki toiminnan-
ohjausjarjestelmén parantaneen toimintaa jonkin verran tai naki siind huomatta-

vaa parannusta. Asiakaspalvelun parantumisen syiksi vastaajat kokivat mm.
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toimitusvarmuuden parantumisen ja tarkemmat vahvistukset. Laskutuksen
parantumisen syyksi ilmeni laskutusvirheiden vaheneminen. Asiakaspalvelussa
kaksi vastaajaa arvioi toiminnan muuttuneen huonompaan suuntaan ja lasku-
tuksessa yksi vastaaja. Asiakaspalvelun huononemisen syyksi annettiin jousta-
vuuden véheneminen. Lisaksi yksi vastaaja ilmoitti, etta asiakaspalvelu oli huo-
nontunut, mutta ei tdnd vuonna. Sahkoéisen laskutuksen puuttuminen nahtiin yh-
tena laskutuksen ongelmatekijana.

Toiminta asiakaspalvelussa:

B muuttunut huonompaan suuntaan M ei muutosta

jonkin verran parannusta m huomattavaa parannusta

Toiminta laskutuksessa:

B muuttunut huonompaan suuntaan M ei muutosta
jonkinverran parannusta m huomattavaa parannusta

4%

KUVIO 22 Toiminnanohjausjarjestelmaan liittyva toiminnan kehitys
asiakaspalvelussa ja laskutuksessa (n = 26)

Yli kolmannes eli kymmenen vastaajaa arvioi Yritys A:n toimituslaadun parantu-
neen (kuvio 23). Koska yksikdan vastaaja ei ndhnyt toimituslaadun huonontu-
neen, voidaan tulosta pitaa varsin hyvana Yritys A:n kannalta. Mita ilmeisimmin
uusi toiminnanohjausjarjestelma on siis onnistunut toimituslaatuun liittyvissa ta-

voitteissaan.
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Toiminta toimituslaadussa:

B muuttunut huonompaan suuntaan M ei muutosta

jonkinverran parannusta ® huomattavaa parannusta

KUVIO 23 Toiminnanohjausjarjestelmaan liittyva toiminnan kehitys

toimituslaadussa (n = 26)

Yrityksen kokonaislaatuun liittyvassa kehityksessa vastaajista puolet ei ndhnyt
toiminnanohjausjarjestelmén aiheuttaneen minkaanlaista muutosta toiminnassa.
(kuvio 24). Lahes yhtd monen kokemukset kuitenkin viittaavat myonteiseen ke-
hitykseen jonkin verran tai huomattavasti. Avoimessa palautteessa yhdeksi pa-
rannuksen syyksi annettiin tilausvahvistuksien nopeutuminen. Kuitenkin kaksi
on taas sitd mielta, ettd toiminta on muuttunut huonompaan suuntaan. Yritysten
valisen tiedonsiirron integrointiin liittyva Anilinker-yhteyden toimimattomuus néh-

tiin yhtena syyna toiminnan huononemiselle.

Kehitys yrityksen kokonaislaadussa:

B muuttunut huonompaan suuntaan M ei muutosta

jonkin verran parannusta M huomattavaa parannusta

34 %

KUVIO 24 Toiminnanohjausjarjestelméan liittyva 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 lisdksi vastaajista
reilusti yli puolet (19 vastaajaa) voisi suositella palveluja muille. Avoimissa pe-
rusteluissa kiitosta saivat mm. laadukas ja nykyaikainen konekanta, ammattitai-
to ja hyva yhteistyd. Eras asiakas vastasikin kokonaisvaltaisesti: "Kotimaan
mittakaavassa tehokas ja laadukas konepaja, joka on osannut keskittya omaan

osaamisalaansa”

Yritys A:ta on jo suositellut tai voisi suositella muille erityisesti vastaajat, jotka
iimoittavat Yritys A:n olevan tarkeé tai paaasiallinen alihankkija (4 vastaajaa,
100 %), vastaajat, jotka edustavat johtoa (7 vastaajaa, 88 %) ja vastaajat, jotka

paattavat itsenaisesti hankinnoista paatettdessa (14 vastaajaa, 82 %).

Voisitteko suositella Yritys A:n
palveluja muille?

m kylld, olen jo suositellut
m kylld, voisin suositella
kylld, mutta tietyin ehdoin / varauksin

| todenndkdisesti en suosittelisi

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

Tahan kysymykseen liittyneet tutkimustulokset eivat juurikaan ole muuttuneet
neljassa vuodessa. Kaikki olivat tuolloinkin valmiita suosittelemaan Yritys A:n
palveluja muille. Tosin tAman vuoden tutkimuksessa ehdoin / varauksin suosit-
telisi yli 10 prosenttia (3 vastaajaa) enemman vastaajista kuin nelja vuotta sit-

ten. Tasta voikin tehda varovaisesti johtopaatoksen, ettd parantamisenkin varaa
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l0ytyy. Toisaalta tdmé&n vuoden tutkimuksen vastaajista 20 % oli jo suositellut

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

5.10 Tulevaisuuden ndkymaét

Vastaajilta kysyttiin arviota siitd, ettéd edellytetddnkd alihankkijoilta suurempaa
yrityskokoa tulevaisuudessa (kuvio 26). Yli puolet vastaajista (17 vastaajaa) oli
sitd mieltd, ettei alihankkijoilta edellytetd suurempaa yrityskokoa tulevaisuutta
ajatellen. Kolmannes (10 vastaajaa) kuitenkin vastasi, ettd joissakin tapauksissa
edellytyksena on suurempi yrityskoko. Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, etta ali-

hankkijoilta edellytetdéan suurempaa yrityskokoa tulevaisuudessa.

Ajatellen tulevaisuutta arvioitteko, etta
alihankkijoiltanne edellytetaan
suurempaa yrityskokoa?

W kylld ™ joissakin tapauksissa ei

57 %

KUVIO 26 Ajatellen tulevaisuutta arvioitteko, ettd alihankkijoiltanne edellytetdan

suurempaa yrityskokoa? (n = 30)

5.11 Vapaamuotoinen palaute

Vastaajat antoivat myods vapaamuotoista, omin sanoin kerrottua palautetta toi-

mintaan liittyen. Tassa kappaleessa kasitelladn vapaamuotoisen palautteen si-

saltod. Kaikki avoimet vastaukset kysymyksiin 16ytyvat opinnaytetyon liitteista.
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1. Mika on parasta Yritys A:n toiminnassa?

Parasta Yritys A:n toiminnassa on vastaajien mukaan ennen kaikkea laheisyys
ja avoin tapa hoitaa asioita. Lisaksi mm. koneistusosaamista, laadukkuutta ja

kokonaistoimituksen hallintaa arvostettiin toiminnassa.

Edellisessa tutkimuksessa parhaaksi toiminnassa koettiin mm. joustavuus, yksi-
I6llinen palvelu, luotettavuus sekd tdméan vuoden tutkimuksen tapaan laaduk-

kuus.

2. Miten kehittaisitte toimintaamme myynnin/asiakaspalvelun osalta?

Parannusta kaivattiin yhteydenpitoon toimitusten ollessa myohésséa. Yksi vas-
taaja vastasikin nain: "Toimitusajoissa pysyminen. Myodhastymisista ei ilmoiteta
— uuden toimitusajan sopiminen jai ndin tekemattd”. Parannusta toivottiin myos
hinnoiteluun. Hinnoitteluun liittyen vastaajat antoivat palautetta nain: "Neuvot-
telemattomia hinnanmuutoksia” seké "Liian akkindinen hinnankorotus pari vuot-

ta sitten. Systemaattisempi hinnoittelu”.

Myds vuoden 2005 tutkimuksessa parannusta toivottiin yhteydenpitoon toimitus-
ten ollessa myohasséa. Tasta voidaankin paatella, etta neljan vuoden aikana ai-

nakaan tama seikka ei ole parantunut riittavasti toiminnassa.

3. Miten kehittaisitte toimintaamme tuotteiden ja toimitusten osalta?

Vastaajat kaipaavat parannuksia eniten toimitusaikojen pitavyyteen ja lyhentéa-
miseen, toimitusvarmuuteen ja lapimenoaikaan. Yksi vastaaja vastasi toimituk-
siin ja yhteydenpitoon liittyen: "Asiakkaalle pitdd pystya tarjoamaan muutakin
kuin sorvattu osa. Pitaa pystya hoitamaan logistiikkaa, pitAmaan tarvittava var-

muusvarasto, ostamaan valut yms.”

Vuoden 2005 tutkimuksessa parannusta kaipasivat kokolailla samat seikat kuin
uudessakin tutkimuksessakin. Tosin huomioitavaa on, etta edellisessa tutkimuk-
sessa parannustoiveissa esiintynyttd hintakilpailukyky& ei vuoden 2009 tutki-

muksessa esiintynyt lainkaan. Tasta voidaankin varovasti paatella, etta kehitys-
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td on tapahtunut neljasséa vuodessa hintakilpailukykyyn liittyen. Tosin samalla
voidaan todeta, ettd toimitusvarmuudessa ja —ajoissa on edelleen parantami-

Sen varaa.

4. Mitk& ovat kolme tarkeinta tekijaa, jotka yrityksessanne vaikuttavat
alihankkijan valintaan?

Selkeasti tarkeimpina tekijoind alihankkijan valinnassa pidettiin hintaa, laatua ja
toimitusvarmuutta (kuvio 27). Naiden lisaksi tarkeiksi tekijoiksi koettiin mm. luo-
tettavuus (3 mainintaa), hinta-laatusuhde, joustavuus ja nopeus (2 mainintaa).

Tarkeimmat tekijat, jotka vaikuttavat

alihankkijan valintaan.
14

12

10

Hinta Toimitusvarmuus Laatu

KUVIO 27 Tarkeimmat tekijat, jotka vaikuttavat alihankkijan valintaan (asiaa

koskevien mainintojen lukumaara)

5. Mita erityisvaatimuksia nykyinen markkinatilanne kohdistaa alihankkijoi-

hinne?

Kysymyksessa esiintyi hyvin paljon samankaltaisia vastauksia kuin edellisessa
kysymyksessa. Suosituimpana erityisvaatimuksena vastaajat nakivat edellis-
kohdan tapaan laadun ja kilpailukykyisen hinnan. Joustavuutta pidettin myds
tarkeana tekijana. Liséksi lyhyet toimitusajat ja pienemmaét toimituserat nahtiin
yhtena markkinatilanteen erityisvaatimuksena.
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6. Onko toimialalla toimintatapoja/-malleja, joiden toivoisitte yleistyvan Yritys

A:ssa?

Kysymykseen saatiin vain kaksi vastausta. Vastaajat vastasivat nain: "Moniko-
nekayttd? Kuinka hyvin nykyisin kaytdssa?” ja "Solutuotanto, tyontekijoiden itse-

ohjautuvuus”.

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

lisi reagoida?

Tahankin kysymykseen saatiin vain muutama vastaus. Kysymykseen vastattiin
muunmuassa nain: "Ehka& joitain vaihteiden osia.”, "toimitusajat” ja "Kansainva-
liset hankinnat, jotka voivat vaikuttaa tehtavan tydn maaraan ja kappalekirjoon.

Siirtyminen vaativampiin asiakassegmentteihin.”
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Yritys A:n yritysasiakkaiden tyytyvaisyytta.
Vajaa 40 prosenttia tutkimuskutsun saaneista vastasivat tutkimukseen, joten
vastausprosenttiin voidaan olla kohtuullisen tyytyvaisia. Vastaajat vastasivat
kyselyyn tunnollisesti huolimatta kyselylomakkeen pituudesta ja haastavuudesta
ja nain ollen puolityhjia lomakkeita ei palautunut. Yleistettynd voidaan todeta,
ettd Yritys A:n asiakkaat olivat tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Tyytyvaisyydes-
ta kertoo jo se, ettd kaikki vastaajat voisivat suositella Yritys A:n palveluja muil-

le.

Toimeksiantajayrityksen kannalta ilahduttavimpana asiana voidaan pitdd sita,
ettd arvioitaessa toimintaa se onnistui keskiméaaraisesti paakilpailijaansa parem-
min. Arviointi-osuudessa arvioitiin yhteensa 27 eri tekijaa. Kilpailjaansa pa-
remmin Yritys A onnistui 18 tekijassa. Yhdeksassa tekijassa paakilpailija onnis-
tui paremmin. Edelliseen tutkimukseen verrattuna kehitysta oli tapahtunut sel-
vasti, silla vuoden 2005 tutkimuksessa pdadakilpailijat arvioitiin vertailuryhman
parhaaksi kaikkien 27 toiminnan tekijan suhteen. Vastaajat nakivat myos Yritys
A:n kehittyneen kilpailijoita nopeammin kysyttaessa Yritys A:n toiminnan kehit-
tymisesta kilpailijoihin nahden kahden viimeisen vuoden aikana (luku 5.5). Eni-
ten kehitysta edelliseen tutkimukseen verrattuna oli tapahtunut Internet-sivuissa

sekd myyjan toiminnassa yleensa.

Yrityksen tulevaisuuden kehittamisen kannalta huomion arvoista on, etta toimi-
alan merkittavimpiin kriteereihin kuuluneissa toimituksissa ja koneistuspalve-
luissa kilpailijat olivat edelleen onnistuneet paremmin. Lisdksi naissd ryhmissa
oli kuiluanalyysin mukaan eniten parannettavaa. Toimialan tarkeimpina kritee-
reind vastaajat pitivat myyjan lupausten pitdmistad, toimitusajan pitavyytta ja toi-
mitussisallon oikeellisuutta. Myyjan lupausten pitamisesta ja toimitusajan pita-
vyydesté annettiin eniten "risuja” avoimissa vastauksissa. Lisaksi paakilpailija oli
onnistunut molemmissa tekijéissa paremmin. Nain voidaan paatelld, etta lupa-
usten pitdmiseen ja toimitusajan pitavyyteen on erityisesti kiinnitettdva Yritys
A:ssa huomiota jatkossa. On myds huomattava, etta vastaajien mielesta tarkei-
na pidetyt kriteerit koneistuspalveluiden hintakilpailukyky ja —hinta/laatusuhde

olivat kuiluanalyysissa kriittisia tekijoita seka heikommin onnistuneita kuin paa-
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kilpailijalla. Tam&kin on huomioimisen arvoinen seikka. Vastauksien mukaan
toimeksiantajayrityksen koneistuspalveluiden laadukkuudessa ei nayttaisi ole-
van isompia puutteita, joten ratkaisuna voisi olla sdanndéllinen hintojen tarkistus

ja yleisen hintatason seuraaminen.

Edustajan yhteydenpitotiheytta pidettiin padosin riittavana. Tastd huolimatta
parannettavaakin I6ytyi. Ennen kaikkea kun tdman vuoden tuloksia verrattiin
vuoden 2005 tutkimukseen, niin huomattiin, etta yhteydenpitotiheys asiakkaisiin
oli vahentynyt selvasti. Parannusta kaivattiin erityisesti yhteydenpitoon toimitus-
ten ollessa mydhassa. Nelja vastaajaa piti yhteydenpitotiheytta riittamattomana.
Yritys A:n tulisi nyt ensisijaisesti keskittya naiden neljan asiakkaan kontakteihin
ja pyrkia pitamaan yhteytta heihin sdéannollisesti, vaikka he eivat valttdmatta

avainasiakkaita olekaan.

Erityisen kiinnostuneita Yritys A:ssa oltiin saamaan tietoa uudesta toiminnanoh-
jausjarjestelmasta. Tuloksia voidaan pitaa positiivisina, silla vajaa puolet vastaa-
jista nadki toiminnanohjausjarjestelman parantaneen yrityksen kokonaislaatua.
Vain kaksi vastaajaa néki toiminnan huonontuneen. Mité ilmeisimmin uusi toi-

minnanohjausjarjestelméa on siis onnistunut tavoitteissaan.

Mikali toimintaa halutaan silti viela kehittdd toiminnanohjausjérjestelman osalta,
niin sahkoiseen laskutukseen siirtyminen voisi olla yksi tulevaisuuden kehitta-
miskohde. Erés vastaaja néki tdméan asian toiminnanohjausjarjestelman puut-

teena.

Taman tutkimuksen tekeminen oli erittdin mielenkiintoista, mutta prosessina
my0s varsin tyolas. Ongelmia oli tydn useammassakin eri vaiheessa, mutta jo-
kaisella kerralla niista paastiin yli. Kyselylomake oli pitk&, joten erityisesti ana-
lysointiosuus oli haastava ja ty6las teknologisten ongelmiensa kanssa. Tasta
huolimatta tulosten analysointi ja vastausten tarkasteleminen oli tyén mielen-
kiintoisin vaihe. Tyd oli vaivansa arvoinen, silla toimeksiantajayritys sai halua-
mansa tiedon ja tutkimuksen tekija sai arvokasta kokemusta tutkimusprosessin

tekemisesta.
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LITE 1 AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET

Vastaajan paaasialliset tehtavat?

Muu, mika?
- TUOTANTO/ALIHANKINTA OSTO

Yrityksemme kaytossa on ollut vuodesta 2006 lahtien uusi toiminnanohjausjar-
jestelma. Oletteko huomanneet siihen liittyvaa parannusta toiminnassamme?

Miten mahdollinen muutos on ilmennyt?

asiakaspalvelussa:

- Tarkemmat vahvistukset

- joustavuus vahentynyt

- Ei koske v.2009

- Toimitusvarmuus parantunut

- Ei riittavaéa kokemusta vastaamista varten
laskutuksessa:

- Sahkoiset laskut puuttuvat

- Laskutusvirheité ei ole esiintynyt
yrityksen kokonaislaadussa:

- Alkuséhlayksen jalkeen toiminta parantunut
- Anilinker yhteys ei toimi

- Vahvistukset tulevat nyt nopeammin.

Voisitteko suositella Yritys A:n palveluja muille? Perustelut?

- Hyva konekanta ja asiantuntemus.

- Hyva konekanta ja koneistusosaaminen. Hyvan kokoinen toimittaja

- Hyva konekanta.

- Kilpailukykyinen hinta ja toimitusvarmuus?

- Konekanta monipuolinen

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

kittyd omaan osaamisalaansa
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- Mielestani Yritys A on ollut suhteemme liikenteessa oikealla asenteella, kyeten
kumminkin asiallisesti tuomaan esille omat ndkemykset asioista.

- NYKYAIKAINEN KONEKANTA, TOIMIVA YHTEISTYO.

- Yritys A pystyy mielestani vastaamaan tietyissa tuoteryhmissa hyvin ja kus-
tannustehokkaasti asiakkaiden tarpeisiin

- Riittdvan laadukasta toimintaa, toimitusaikavenymisia lukuun ottamatta.

- Tiedan ,ettad tahtotila on muuttunut , ammattitaitoa ja hyvaa konekantaa yrityk-
sesta kylla 16ytyy.

- TOIMITUKSET OVAT OLLEET SOVITUN MUKAISIA LAADULLISESTI SEKA
AIKATAULUSSA.

Mik& on parasta Yritys A:n toiminnassa?

- Avoin tapa hoitaa asioita

- Henkilokohtaista kokemusta ei ole toimittajayhteistyosta.
- Hyvéat koneet

- Kustannustehokas toiminta ja avoin keskustelu

- Laaja koneistusosaaminen.

- Laheinen sijainti, yhteistyolla pitkat perinteet

- Laheisyys ja avoin keskustelu.

- Osaaminen ja keskittyminen valittuun alueeseen

- Riittava laatu yleensa.

- TOIMINNALLISUUS JA ASIALLISUUS YLEISESTI.

- Yhteistyokyky ja kokonaistoimituksen hallinta.

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

poa.

Millaisia ongelmia asiakassuhteessa on esiintynyt? Miten kehittaisitte toimin-

taamme myynnin/asiakaspalvelun osalta?

- Ei merkittavia ongelmia.

- EIl ONGELMIA YLEISELLA TASOLLA.JOS/KUN YKSITTAI-
SIA)YHTEYDENOTTO!

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

jo historiaa.
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- Hinnoittelumallien kehittdmista voisi ajatella.

- Liian akkinainen hinnankorotus pari vuotta sitten. Systemaattisempi hinnoitte-
lu.

- Neuvottelemattomia hintamuutoksia.

- Pienet 1-2 kpl sarjat eivat kiinnosta

- Tarjouskyselyjen nopeuttaminen

- Toimitusaikojen pitavyys. Pyrkisin lyhentdam&an toimitusaikoja --> Kilpailuetu.
- Toimitusajan pitavyydessa parannettavaa.

- Toimitusajoissa pysyminen. Myohastymisista ei ilmoiteta / uuden toimitusajan
sopiminen jaa nain tekematta.

- Toimitusvarmuus ja lapimenoaika eivét ole riittavan hyvia. Nama ovat tarkeim-

mat kehittdmiskohteet yhdessé hinta- ja laatusuhteen kanssa.

Millaisia ongelmia asiakassuhteessa on esiintynyt? Miten kehittaisitte toimin-

taamme tuotteiden ja toimitusten osalta?

- Asiakkaalle pitaa pystya tarjpamaan muutakin kuin sorvattu osa. Pitda pystya
hoitamaan logistiikkaa, pitamaan tarvittava varmuusvarasto, ostamaan valut
yms.

- EI NIINKAAN TOIMITUSTEN OSALTA TOIMITUKSINA,VAAN TILAAJAN
TOIMITTAMIEN AIHIOIDEN OSALTA,ELI JOS TILAAJAN AIHIOT EI AJAL-
LAAN,NIIN YHTEYTTA. YRITYS A:N SEURANTA TILAUS/AIHIOT/TOIMITUS.
- Erityisesti toimitusaikojen pitdminen on ollut ongelma. Korkeasuhdanteessa
asiat hoidettiin huonosti, toimitukset ja yhteydenpito joiltakin osin luokkaa 'todel-
la heikko '. Asioihin on jo tullut korjausta, tata tyota pitaa jatkaa.

- Laadun merkitys. Tarkastukset.

- Tarvitsemamme yksittaistarpeet ja pienet jyrsittévat/aarporattavat kappaleet
eivat sovellu Yritys A:n konekantaan/toimintamalliin, mik& on vahentanyt yhteis-
tyota takavuosista.

- Toimitustasmallisyydessa on parantamisen varaa. Korkean kuorman aikaan
tuotanto tukkeutuu.

- Toimitusvarmuus ja lapimenoaika. Lapimenoaika saatava lyhenemaan (tavoit-
teena Atassa kuuden viikon lapimenoaika. Tarkoittaa aikaa sahauksesta pak-
kaukseen).

- Toimitusvarmuus on ajoittain ongelma. Kapasiteetin hallinta?
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- Tuotepalettimme on muuttunut ja tdma on aiheuttanut pienia ongelmia mm.

piirustusten lukemisen ja merkintdjen osalta.

Onko toimialalla toimintatapoja/- malleja, joiden toivoisitte yleistyvan Yritys

A:ssa?

- Solutuotanto, tydntekijoiden itseohjautuvuus
- Monikonekayttd? Kuinka hyvin nykyisin kaytossa?

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

reagoida?

- EHKA JOITAIN VAIHTEIDEN OSIA.

- Ei ole talla hetkella

- Kansainvéliset hankinnat, jotka voivat vaikuttaa tehtavan tyén méaaréaan ja
kappalekirjoon. Siirtyminen vaativampiin asiakassegmentteihin.

- On.

- Toimitusajat.

Mitk&a ovat kolme tarkeinta tekijaa, jotka yrityksessanne vaikuttavat alihankkijan

valintaan?

- Nama eivat ole missaan jarjestyksessa: henkilot, hinta ja toiminnan seka tuot-
teiden laatu. WWW-sivuilla oleva koneluettelo auttaa asiassa etenemistéa huo-
mattavasti, ei mene aikaa hukkaan arvaillessa, mitd masiinoita toimittajalla on
(etté ihan pienena vihjeend).

- LAATU, HINTA, TOIMITUSVARMUUS

- Luotettavuus, Hinta, Laatu

- Hinta, laatu ja toimitusvarmuus

- Nopeus, kustannustehokkuus, kehittdminen

- Hinta, toimitusajan pitavyys, joustavuus

- Laatu, toimitusvarmuus, hinta

- Joustavuus, Kustannustehokkuus, Luotettavuus

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

- Hintakilpailukyky. Laatu. Toimitusvarmuus.

- LAATU, TOIMITUSVARMUUS JA HINTA. TASSA JARJESTYKSESSA!

- Laatu. Aito kiinnostus 'kustannusjahtiin’. Toimitusvarmuus + avoin kanssa-
kayminen ja informointi vaikeissakin asioissa

- Hinta, laatu, nopeus

- Toimitusvarmuus ja lapimenoaika hinta/laatusuhde. Asioiden yleinen helppous
ja sujuvuus

- Laaduntuottokyky, toimitustasmallisyys ja kilpailukykyinen hinta.

- Toimitusvarmuus, toimitusaika, hinta ja laatu.

Mita erityisvaatimuksia nykyinen markkinatilanne kohdistaa alihankkijoihinne?

Jos mahdollista, mainitkaa kolme tekijaa.

- Lyhyt toimitusaika - halpa hinta - laadukas kappale heti ensimmaisella yritta-
malla.

- EDELLA MAINITTUJA SEKA REAGOINTIA LYHYIHINKIN TOIMITUSAIKOI-
HIN.

- Hinta, laatu ja toimitusvarmuus

- Hintakilpailukyky, joustavuus

- Hintapaine on se kovin yhteinen uhka alenevien volyymien lisaksi.

- Joustavuus, Kustannustehokkuus, Luotettavuus

- Joustavuus, Laskevat hinnat, Pienia maaria ja nopeita toimituksia

- Kustannuskilpailukyky, toimitusvarmuus, joustavuus, kyky muuntua

- Kyky seurata markkinahinnan muutoksia. Joustavuutta toimitusaikatauluissa
+/- suuntaan. Kohtuullisen palvelukyvyn yllapitaminen.

- Laaduntuottokykyd, toimitustasmallisyytta ja kilpailukykyista hintaa.

- Lapimenoaikaa saatava lyhyemmaksi. Hintapaine kova. Lopputuotteemme
hinnat laskeneet rajusti (aineenhinta ei yksin riitd, vaan nyt saatava tuottavuut-
ta). Laatu on kilpailuvalttimme (edellytys hyvalle toimittajalle)

- Nopea reagointi joustavat toimitukset pienenevat erakoot

- Nopeus, laatu ja hinta.

- Oikea hintataso. Toimitustasmallisyys ja laatu (lomautuksistakin huolimatta

pitaisi pystya palvelemaan maksavia asiakkaita tasmallisesti ja laadullisesti).
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- Pystyssa pysyminen!
- Vaateita nopeista toimituksista ja pienemmistéa toimituserista. Myos puskuriva-

rasto olisi suotava.
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LIITE 2 SAATE

Yritys A, Asiakastyytyvaisyystutkimus 2009

Hyva yhteistybkumppanimme,

Palvellaksemme Teitd mahdollisimman hyvin Yritys A suorittaa asiakastyytyvai-
syystutkimuksen. Pyrimme jatkuvasti kehittamaan palveluitamme vastatak-

semme paremmin asiakkaidemme tarpeisiin. Asiakaspalaute on tarkea osa ke-
hitysprosessiamme, jonka vuoksi pyyddmme Teita vastaamaan oheiseen kyse-

lyyn.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksemme toteutetaan opinnaytetyona.

Toivomme, etté vastaatte kyselyyn mahdollisimman pian - viimeistdan kahden
viikon kuluessa.

Alla olevaa linkkia klikkaamalla paasette kysymyslomakkeelle. Lomakesivulle
paasyyn vaaditaan kayttajatunnus ja salasana. Ne loytyvat tutkimuslomakkeen
linkin alta. Vastaamiseen kuluu aikaa noin 10-15 minuuttia.

Lomakkeen osoite: #url#

Tunnus: #tunnus#
Salasana: #salasana#

Halutessasi lisétietoja lomakkeen tayttamiseen liittyvista asioista voitte soittaa
opinnaytetyon tekijalle Niklas af Ursinille numeroon 050-5352683 tai lahettaa
sahkopostia osoitteeseen: niklas.afursin@ piramk.fi

Yhteistydsta ja arvokkaasta palautteestanne jo etukateen kiittéaen,
Yritys A

Henkild A
Toimitusjohtaja



