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TIIVISTELMA

Asiakaspalvelun laatu on tulevaisuuden menestystekija yritysmaailmassa. Asia-
kaspalvelua on mahdollista kehittdd monella tavalla, mutta yrityksen tulee valita
itselleen sopivimmat tavat siihen. Laadun kehittdmisen |aht6kohtana on nykyi-
sen asiakaspalvelun laadun taso, jonka pohjalle aletaan rakentaa uutta laatu-
ajattelua.

Kansainvalinen palveluympéristd on viela vaativampi kuin kotimainen palvelu-
ymparistd, koska siina tulee huomioida myds asiakkaan kulttuuri, tavat ja kieli.
Kansainvalisilla markkinoilla yrityksella on paremmat kasvumahdollisuudet, mut-
ta myo6s Kkilpailu on kovempaa. Laadukkaiden palvelujen avulla yrityksella on
mahdollisuus erottua kilpailijoista myds kansainvalisilla markkinoilla.

Tyon toimeksiantaja Wihuri Oy Wipak on kansainvalinen pakkauslaminaatteja
valmistava yritys. Wipak-ryhmé& muodostuu useista myyntikonttoreista ja tehtais-
ta ympéari Eurooppaa. Tyon tarkoituksena oli selvittda Wihuri Oy Wipak Nasto-
lan toimipisteen asiakaspalvelun laadun taso ja saatujen tulosten perusteella
pyrkia kehittdmaan asiakaspalvelua ja laatuajattelua organisaatiossa.

Tutkimus toteutettiin sahkdisella kyselylomakkeella, joka lahetettin myyntikont-
toreihin ja tytaryhtidihin. Tarkoituksena oli, ettd he voisivat kertoa mielipiteensa
Wihuri Oy Wipak Nastolan toimipisteen sisdisen asiakaspalvelun laadusta ja eri
osa-alueiden toimivuudesta.

Tutkimustulosten perusteella on mahdollista huomata muutamia parannettavia
kohtia Wihuri Oy Wipakin asiakaspalvelusta. Tulosten perusteella saatiin selvil-
le, ettd sisdinen viestintd, tuotannonsuunnittelu ja henkilostoresurssit vaativat
parannusta. Naiden tekijoiden kehittdminen kasvattaisi asiakaspalvelun tasoa ja
parantaisi mité todenndkdisimmin yrityksen menestysta.

Asiakaspalvelun laatua tulee kehittdd koko ajan, jotta yritys voi pysya mukana
kilpailussa. Wihuri Oy Wipak on ymmartényt sisdisen asiakaspalvelun laadun
merkityksen yrityksessa. Heidan on tarkeaa pitaa kiinni saavutetusta laadusta,
mutta jatkuvaa kehittymista ja laadun seurantaa ei saa unohtaa tulevaisuudes-
sakaan.

Avainsanat:

asiakaspalvelu, laatu, sisdinen asiakkuus, laatujohtaminen
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1 Johdanto

Tommi Rasila (27.10.2006, esitelm&) korostaa palvelujen merki-
tystd nyky-yhteiskunnassa. Taman vuoksi palveluiden monipuoli-
sessa tarjoamisessa on yritysten tulevaisuus. Normaalit teollisuus-
yrityksetkin lisdavat kaiken aikaa palveluitaan, jotta he voisivat py-
sya mukana yha kovenevassa kansainvalisessa kilpailussa. (Rasi-
la 27.10.2006, esitelma.)

Palveluiden merkitysta yrityksen selvidmiseksi ei voida vahatella.
Asiakaspalvelu on yrityksen yksi kulmakivi ja kaiken ollessa koh-
dallaan se myds kasvattaa kilpailuetua. Asiakaspalveluhenkilokun-
ta vaikuttaa omalla persoonallaan asiakaspalvelun laatuun ja sita
kautta asiakastyytyvaisyyteen. Henkiloston tyytyvaisyys ja motivoi-
tuneisuus ovat tarkeité tekijoita laatustrategiaa luodessa.

Asiakaspalvelun laadun pitaisi muuttua markkinoiden mukana, jo-
ten kerran tehty laatukonsepti ei takaa yrityksen loputonta menes-
tystd. Tyontekijat ja toimintatavat pysyvat monissa yrityksissa sa-
moina vuodesta toiseen. Asiakaspalvelun laadun kehittaminen oli-
si kuitenkin ilmeisen tarkedd, mutta miten on mahdollista pysya
kehityksessd mukana? Tarkoittaako se henkiléston uusimista tai
likeidean muuttamista? Ja milla resursseilla tama kaikki on mah-
dollista?

Wihuri Oy Wipak on kansainvalinen yritys, joka valmistaa pak-
kauslaminaatteja herkasti pilaantuvien elintarvikkeiden ja sairaala-
valineiden pakkaamiseen. Wipakin elintarvikelaminaattien liiketoi-
minta muodostuu paaasiassa myyntikonttoreista ja tehtaista ympa-
ri Eurooppaa. Nastolan toimipisteen asiakaspalvelu on suurim-
maksi osaksi yhteydessa omiin myyntikonttoreihin ja tehtaisiin, jo-
ten asiakaspalvelu Nastolasta kasin on enimmakseen yrityksen si-
saista asiakaspalvelua.

Wihuri Oy Wipakin sisaista asiakaspalvelun laatua ei ole varsinai-
sesti tutkittu aiemmin, joten tutkimusongelmaksi péaatettiin asia-
kaspalvelun laadun tason méaarittdminen. Tutkimus toteutettiin ky-
selylomakkeella, jossa selvitettiin myyntikonttoreiden ja tytaryhtioi-
den tyytyvaisyyttd Nastolan toimipisteen asiakaspalvelun eri osa-
tekijoihin. Tutkimuksen tuloksista l6ytyi muutamia erinomaisia
asiakaspalvelun osia, mutta joidenkin toimintojen palvelun laadus-
sa on my®s parantamisen varaa.



2 Asiakaspalvelu

Tuotteet ja yritykset ovat samankaltaistuneet viime vuosikymmeni-
na. Tama on luonut yrityksille paineita erilaistua. Monet yritykset
toteuttavat erilaistumista lisdamalla perustuotteen ymparille palve-
luelementtejd, joilla oma tuote saadaan erilaiseksi muihin markki-
noilla oleviin verrattuna. Palvelut tuottavat myos tehokkaimmin Kkil-
pailuetua yrityksille, joten siksi monet teolliset valmistajayritykset-
kin ovat alkaneet kehittdd palvelujaan. (Havunen 2000: 196; Tik-
kanen 2005: 109.)

Palvelu mielletdén yleensa vain normaaleihin ja tuttuihin palvelu-
yrityksiin, mutta laajasti ottaen kaikessa ihmisten valisessa toimin-
nassa on kyse palvelusta (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000:
220). Kotlerkin (2005: 123) tuo esiin kirjassaan Theodore Levittin
mielipiteen palvelualasta: "Ei ole olemassa sellaista kuin palvelu-
ala. On vain aloja, joiden palvelukomponentti on suurempi tai pie-
nempi kuin muilla aloilla. Jokainen on palvelualalla.”

Palvelu itsessaan on melko monimutkainen asia ja siksi sen maa-
rittely tiiviisti ja yksiselitteisesti on hankalaa. Palvelun keskeisia
ominaispiirteita ovat kuitenkin sen aineettomuus, heterogeenisuus,
tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus seka ainutkertaisuus.
(Lamsa & Uusitalo 2002: 17.)

2.1 Asiakaspalvelija

Asiakaspalvelijoita ovat kaikki organisaation jasenet, jotka kohtaa-
vat asiakkaan kasvokkain, puhelimessa, sahkdpostitse tai internet-
palvelun yllapitajana. Valillisesti asiakaspalvelijoita ovat myds ne
jAsenet organisaatiossa, jotka tuottavat sellaista informaatiota, jo-
ka muokkaa asiakkaan kuvaa organisaatiosta ja sen palvelujen
laadusta ja luotettavuudesta. Palvelun laatua ei voi siis pitaa vain
niiden henkildiden vastuulla, joiden p&&asiallinen tehtava liittyy
asiakaspalveluun. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002: 44, 64.)

Asiakaspalvelijalla tulee olla rohkeutta kohdata asiakas ja paneu-
tua hanen tilanteeseensa. Toimimalla oikein asiakaskohtaamises-
sa myyja saa asiakkailtaan kiitosta, joka antaa hanelle onnistumi-
sen tunteen ja han saa tyydytystd hyvin tehdysta tyosta. Myyjan
viihtyessa tydssaan myos asiakastyytyvaisyys kasvaa. Onnistunut
myyntiprosessi takaa asiakastyytyvaisyyden paranemisen ja lisék-
si yrityksen tulokset kehittyvat nopeasti ja pysyvasti. (Ru-
banovitsch & Aalto 2005: 12-13.)



Tutkimukset osoittavat, ettd asiakaspalvelijan menestys tydela-
masséa perustuu ainoastaan 15 prosenttisesti asiantuntemukseen
ja 85 prosenttisesti kommunikointitaitoihin. Esiintymis- ja vuorovai-
kutustaitoja voidaan pitaa tarkeimpina asiakaspalvelijan kykymitta-
reina. (Lundberg 2002: 69.)

Asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus on omiin kykyihinsa ja mah-
dollisuuksiinsa uskominen. Hanen tulee uskoa, ettéa han voi tehda
asiakkaan tyytyvaiseksi ja ylittda hanen odotuksensa. Asiakaspal-
velijan palveluasenteen tulisi olla vilpitonta ja aitoa, talléin han ha-
luaa myo6s tehda tydnsa hyvin ja saavuttaa tulosta. (Jokinen ym.
2000: 235.)

Yritys hy6tyy varmasti hyvasta palvelusta, mutta tarkemmin ajatel-
lessa myo6s asiakaspalvelija saa hy6tya antamastaan hyvasta pal-
velusta. Hyvan ja laadukkaan palvelun tarjoaminen saa asiakas-
palvelijan tuntemaan itsensa menestyksekkaaksi ja han kokee tyy-
tyvaisyyttd elaménsa eri osa-alueita kohtaan. Asiakaspalvelijat,
jotka haluavat antaa hyvaa asiakaspalvelua ja kehittaa itseaan,
ovat iloisempia, tuotteliaampia, menestyksekkaampia ja lisdksi va-
rakkaampia kuin henkil6t, jotka eivéat valitd asiakaspalvelun laa-
dusta. (Timm 2001: 11-12.)

2.2 Sisainen asiakaspalvelu

Yleisesti asiakkaina pidetddn yrityksen ulkopuolisia ihmisia tai or-
ganisaatioita. Ulkoisille asiakkaille on tarkeda, ettd heidan tar-
peensa tyydytetddn ja ettd he voivat olla tyytyvaisia yrityksen pa-
nokseen. Asiakaspalveluhenkilékunta tarvitsee tukea yrityksen
muilta tyontekijdilta ja toiminnoilta, jotta he voivat palvella ulkoisia
asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. Ulkoisen asiakkaan
saama lopputuote tai palvelu on riippuvainen monen toiminnon yh-
teensovittamisesta, mika puolestaan on riippuvainen monen ihmi-
sen tyopanoksesta. Niinpa laatuun vaikuttaa l&hes jokainen tyon-
tekija. Laadun taso karsii, jos kuka tahansa epéonnistuu asiakas-
kontaktissa tai taustatehtavissa. (Gronroos 2001: 158, 403—-404.)

Sisdiset asiakassuhteet ovat usein melko monimutkaisia: osapuo-
let palvelevat toisiaan ja toiminnot riippuvat toisista toiminnoista.
Laadun tuottamisen ei siis tule olla vain niiden toimintojen tai ih-
misten vastuulla, jotka ovat ulkoisten asiakkaiden nakyvissa. Asi-
akkaan kokema laatu on riippuvainen myd@s varaston ja tuotannon
tyopanoksesta seka kyseisten henkildiden palveluhenkisyydesta ja
asiakaskeskeisyydesta. Taman vuoksi halukkuuden palvella hyvin
asiakkaita tulisi levita koko organisaatioon. (Grénroos 2001: 405,
433, 436.)



Kolme tasoa

Yrityksen tulisi panostaa tyontekijoiden kykyyn tayttaa asiakkaiden
odotukset sisaisia markkinointitoimenpiteita apuna kayttaen. Tyon-
tekijoille tulisi markkinoida uusia tuotteita ja palveluita seka esitella
tulevia markkinointikampanjoita. Liséksi yrityksen tulisi valmentaa
tyontekijat totuuden hetkid varten. Sisaista markkinointia voidaan
pitda valttamattomana edellytyksena asiakkaille annettujen lupa-
usten tayttamiselle. (Gronroos 2001: 484.)

On olemassa kolmenlaisia tilanteita, joissa tulee kayttda sisaista
markkinointia. Ensinnakin kun pyritddn luomaan palvelukulttuuri
yrityksen sisélle ja samalla kehitetddn henkilostéa palveluhenki-
seksi. Seuraavaksi silloin, kun pidetd&n ylla palveluhenkisyytta
henkiloston keskuudessa. Viimeinen tilanne on se, kun esitellaén
uusia tuotteita ja palveluita seka markkinointikampanjoita tyonteki-
joille. (Grénroos 2001: 440.)



3 Asiakaspalvelun laatu

Kannattavuus

Palvelun laatu on asiakkaan nakemys palvelun onnistumisesta, ja
asiakkaan tekemaan laatuarvioon vaikuttaa koko palveluprosessi
(Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000: 24). Asiakkaan ko-
kema palvelun laatu voidaankin luokitella keskeiseksi mittariksi
palveluprosessin tuloksellisuudelle (Tikkanen 2005: 107).

Laatu on arvokasta asiakkaalle vain silloin, kun se auttaa hanta
saavuttamaan itselle tarkeitéa hyétyja ja arvoja. Laatu voidaan ka-
sittdd abstraktina ominaisuutena, joka saa sisaltonsa linkeista, joi-
ta silla on toisaalta konkreettisiin tuoteominaisuuksiin ja toisaalta
hyo6tyseurauksiin. Asiakkaiden laadun kokeminen ja arviointi on
hyvin subjektiivista, suhteellista ja valikoitua. Asiakkaat arvioivat
laatua tuottavia ominaisuuksia ja sitd, miten eri tilanteet ja tuotteet
tayttavat naitd ominaisuuksia. (Laaksonen & Laaksonen 2000: 84—
85, 94.)

Laadunkokemus muodostuu kontaktihenkildiden kohteliaisuudes-
ta, joustavuudesta ja yleisestéa palveluhalukkuudesta. Heidan tulee
myo6s haluta ja olla kyvykkaitd toimimaan osa-aikaisina markkinoi-
jina. Nain ollen tyontekijat, niin kontaktihenkil6t kuin muutkin, ovat
palveluntarjoajan ensimmaiset markkinat. Taman vuoksi jatkuva ja
strateginen sisainen markkinointi on olennainen osa laadun kehi-
tys- ja johtamisohjelmaa. (Gronroos 2001: 160.)

Laatu on asiakkaiden tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta
mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyy-
tyvaisyyteen ei siis tule pyrkia hinnalla milla hyvansa, vaan yrityk-
sen tulee miettid kannattavuuttaankin. Laatu voidaan luokitella
my06s suoritustason jatkuvan parantamisen tarpeena, mutta sen
tulee tapahtua kehityksen sallimissa puitteissa. (Lecklin 2006: 18—
19.)

Odotusten ylittaminen

Edullisin ja haasteellisin tapa ylittda asiakkaan odotukset on erin-
omainen asiakaspalvelu. Se on kilpailukeinona ylivoimainen, kos-
ka palvelu syntyy ihmisten valityksella heidan osaamisensa kautta.
Kilpailijoiden on hyvin vaikea kopioida hyvaa palvelua. Niiden yri-
tysten, jotka ovat saavuttaneet hyvan palvelumaineen, tulee huo-
lehtia henkilékunnan palvelumotivaation sailymisesta. (Korkeama-
ki ym. 2000: 11.)
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3.1 Koettu kokonaislaatu

Palveluntarjoaja ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa keskenaan, ja
kaikki, mitéa palvelutapahtuman aikana tapahtuu, vaikuttaa asiak-
kaan kokemaan palvelun laatuun ja sen tasoon. Asiakkaiden mie-
lestd on tarke&a, etté vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa toi-
mii, ja tama vaikuttaa kokonaisuudessaan kasitykseen palvelun
laadusta. (Pesonen ym. 2002: 44.)

Yritys vastaanottaa reklamaation asiakkaalta ja henkilokunta pyrkii
hoitamaan reklamaation asiakasta tyydyttavin tuloksin. Talléin rek-
lamaatioprosessi on teknisesti laadukas (Kuvio 1). Mikali asiakas
on kuitenkin tyytyméaton kasittelyn mutkikkuuteen ja siihen, etta
prosessi on vienyt niin runsaasti aikaa, on toiminnallinen laatu tal-
I6in alhainen. Lopputuloksena on se, etta asiakkaan kokema ko-
konaislaatu jaad alhaisemmaksi, kuin mitd se muutoin olisi ollut.
(Groénroos 2001: 102.)

Asiakkaalla on jokin odotusarvo yrityksen palvelun laadusta ennen
palvelutapahtumaa. Namé& odotukset muodostuvat monista eri te-
kijoista, kuten esimerkiksi asiakkaan tarpeista ja markkinaviestin-
nasta (Kuvio 1). Varsinaisessa suoritetussa palvelussa on kaksi eri
puolta; tekninen ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu on paaasi-
assa tuotelaatua eli mitd asiakas tulee samaan. Toiminnallinen
laatu puolestaan tarkoittaa sitd, miten hyvin palvelu toteutetaan.
Naiden kahden komponentin yhteisvaikutuksesta syntyy koettu
laatu. Lopuksi asiakas vertaa koettua laatua omiin odotuksiinsa ja
taman seurauksena syntyy koettu kokonaislaatu. (Grénroos 2001:
105-106.)

Koettu
kokonaislaatu

Odotettu
laatu

Koettu laatu

* Markkinaviestinta
* Imago

* Suusanallinen viestinta
* Asiakkaan tarpeet

Tekninen
laatu:
mita

Toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 1 Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2001: 105)
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Jokainen asiakas muodostaa oman kasityksensa teon laadusta.
Tama kasitys vaikuttaa siihen, mitd han odottaa seuraavalta teolta
ja millaiseksi hanen laatukokemuksensa muodostuu. Laatukoke-
mukset voivat olla hyvia, neutraaleja tai huonoja. Kaikki yksittaiset
laatukokemukset muodostavat yhdessa kokonaiskasityksen laa-
dusta. (Gronroos 2001: 128.)

3.2 Palvelun saatavuus

Asiakkaan tulisi saada haluamansa tuote tai palvelu oikeaan ai-
kaan, oikeassa paikassa ja mahdollisimman helposti. Palveluiden
saatavuuteen vaikuttavat esimerkiksi henkildkunnan méara ja tai-
dot seka yrityksen aukioloajat ja aikataulut. Nama tekijat méaaritte-
levat sen, kokeeko asiakas palvelun saavutettavuuden helpoksi
vai vaikeaksi. Loistavan palvelupaketin voi pilata hyvin pienilla
saatavuuteen liittyvilla puutteilla. Mikali puhelimeen ei vastata tai
asiakasta ei saada yhdistettya oikealle asiakaspalvelijalle, palvelu
ei ole saavutettavissa. (Pesonen ym. 2002: 38.)

Yrityksen kannalta palvelun saatavuus esimerkiksi toimituksissa ei
ole aina itsestaan selvaa. Toimitusvarmuuteen vaikuttavat monet
eri asiat, kuten raaka-aineiden saatavuus ja hinnat, tehtaan lomat
ja lisdksi markkinoiden kayttaytyminen. Kysynté vaihtelee suuresti
eri aikakausina. Markkinoiden kayttaytymista tulisikin pystya enna-
koimaan, jotta kiireisind kausina kysyntdan pystytaan vastaamaan
ja ndin varmistaa palvelun saatavuus asiakkaalle. (liskonméaki
11.9.2006, haastattelu (Liite 4).)

3.3 Tyytyvaisyys

Laaduksi voi luokitella kaikki ne palvelun ominaisuudet, jotka tayt-
tavat asiakkaiden odotukset. Palveluorganisaatiossa laatua voi-
daan mitata kahdella tavalla: asiakkaan tyytyvaisyydella seka hen-
kiloston tyytyvaisyydella. Palvelun sisdltamé laatutavoite on saa-
vutettu silloin, kun asiakas on joka suhteessa tyytyvainen tuottee-
seen, saamaansa palveluun seka kaikkeen, mita niihin liittyy. Asia-
kassuuntautuneelle palveluorganisaatiolle ominaisia piirteita ovat
hyva ty6ilmapiiri, sisainen asiakkuus, henkiloston vastuunotto ja
organisaation joustavuus. Organisaation ulkoiseen kuvaan vaikut-
taa asiakkaan kokema palvelun tai tuotteen laatu, kun taas yrityk-
sen sisaiseen yhteisokuvaan vaikuttaa henkiloéston kokema sisais-
ten palvelujen laatu. (Pesonen ym. 2002: 95.)
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Asiakastyytyvaisyys

3.4 Ongelmat

Laatua kehitettdessa asiakastyytyvaisyyttd voidaan pitdd ehdotto-
mana painopistealueena. Todellisuudessahan asiakas arvioi laa-
dun todellisen arvon. Menestyvan yrityksen kulmakivend voidaan
pitaé tyytyvaisia asiakkaita. (Lecklin 2006: 105.)

Asiakastyytyvaisyyttd voi lisdtd monin eri tavoin. Asiakkaiden
kuunteleminen ja asiakkaiden ongelmiin paneutuminen lisaa huo-
mattavasti asiakastyytyvaisyytta. Henkilokunnan tulisi osoittaa pal-
veluvalmiutta sekd kyetd etsimaan ratkaisuja asiakkaiden ongel-
miin. Asiakkaille on myos hyvin tarkeaa, etta heiddn kanssaan
keskustellaan heidan tuntemillaan kasitteilla ja kielelld, jonka he
ymmartavat. Henkildkunnan tulisi valttaa vaikeaa ammattisanastoa
ja pyrkié keskustelemaan asiakaslahtdisesti. Yksi keino lisata asia-
kastyytyvaisyyttd on perustella eri vaihtoehtoja asiakkaan tavoit-
teista ja arvomaailmasta kasin. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa
myos se, ettd asiakkaan kuva yrityksesta on asiantunteva seka
luotettava yhteistyokumppani ja ettéd hanen kasityksensa vahvistuu
suhteen syventyessa. (Pesonen ym. 2002: 96.)

Monet asiakkaille nakyvat koordinaatio-ongelmat, esimerkiksi toi-
mitusten myohastymiset, liittyvat puutteelliseen markkinoinnin ja
tuotannon valisen rajapinnan ohjaukseen. Teollisuudessa ongel-
mana saattaa usein olla, ettda markkinointi lupaa tietyn toimitusajan
asiakkaalle, mutta tuotanto ei pysty toteuttamaan tatad lupausta.
Tallaisten ongelmien esiintyessa tulisi keskittya prosessien sisai-
seen tehokkuuteen ja pyrkia parantamaan ydin- ja tukiprosessien
ongelmallisia rajapintoja. (Tikkanen 2005: 133-134.)

Asiakaspalvelun ongelmat saattavat johtua myds siita, ettd asiak-
kaat eivat tieda yrityksen jarjestelmia tai toimintatapoja. Heidan voi
olla vaikeaa ymmartaa, etta jonkun asian lapivienti voi vieda useita
paivid. Todellisuudessa asiaa k&sittelee moni henkild ja usein jar-
jestelmékin saattaa hidastaa asioiden kasittelya. Olisikin hyva, etta
asiakkaille jarjestettaisiin mahdollisuus tehda yritysvierailuja niin,
ettd he tapaisivat asiakaspalvelijat ja nakisivat kuinka asiat yrityk-
sessé toimivat. (Makinen 11.9.2006, haastattelu.)

Yleisimméat asiakaspalvelun ongelmat ovat yleensa toimitusvai-
keudet; asiakas haluaisi jotain, mita ei ole mahdollista juuri talla
hetkelld saada. Elintarvikkeiden pakkausmateriaaliteollisuudessa
kesa on asiakkaan sesonkiaikaa, mutta silloin henkilokuntaa on
toissa vahiten, mikd kuormittaa paljon paikalla olevia tyontekijoita
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ja taman vuoksi palvelun laatu karsii. (Mastosalo 11.9.2006, haas-
tattelu.)

Silloin, kun yrityksessé on tuotantoa, on melko varmasti tuotannol-
lisia ongelmiakin. Tuotantoon osallistuu ja vaikuttaa niin monet
henkil6t, mink& vuoksi muun muassa tiedonkulku voi muodostua
suureksi ongelmaksi isoissa yrityksissa. Markkinoinnin tulisikin tie-
tadd, mitd tuotannossa tapahtuu ja painvastoin. (Ylinen 11.9.2006,
haastattelu.)

3.5 Tulevaisuus

Kilpailu

Nykypaivana ei enaa riita, etta yritys antaa sita, mita asiakas pyy-
tdd. Asiakaspalvelijan tehtavand on tarjota asiakkaille ajatuksia,
elamyksia ja unelmia. (Rubanovitsch & Aalto 2005: 14.) Mikali yri-
tys haluaa menestya, se kysyy ja kuuntelee, kunnes on selvilla
asiakkaidensa tarpeista. Kova tyontekokaan ei takaa tuloksia, jos
myyjalta puuttuu kyky tulkita asiakkaan tilannetta ja liiketoimintaa.
(Ranta-aho 2006: 42.)

Kokonaisvaltainen laadunhallinta tulee olemaan osana yrityksia tu-
levaisuudessakin. Laatu on ja pysyy yrityksen menestystekijana,
ainoastaan toteuttamiskeinot seka nimitykset muuttuvat ja kehitty-
vat. Laatu tulee integroitumaan muuhun toimintaan yhd enemman
ja talléin erillisia laatuasiantuntijoita tai -osastoja ei enaa tarvita.
(Lecklin 2006: 21.)

Tulevaisuudessa menestyva laatuyritys on nopealiikkeinen ja jous-
tava. Tama tarkoittaa sitd, etta talléin organisaatiotasoja on vahan
ja johtajia ja esimiehidkin on nykyistd vahemman. Liséksi padosa
henkilostosta tyoskentelee tiimeissa. Asiakkaat, toimittajat ja tiimit
ovat yha kiintedmmin osana yrityksen prosesseja. Lisaksi asiakas-
keskeisyys vaikuttaa koko organisaatiossa, kaikissa tyotehtavissa.
(Lecklin 2006: 22.)

Markkinoilla on nykyddn useampia samoja palveluja tarjoavia yri-
tyksid. Yrityksilta vaaditaan oma-aloitteisuutta ja erinomaista pal-
velua, jotta he voivat erottua kilpailijoista. (Rubanovitsch & Aalto
2005: 14.))

Yksi tarkeé kilpailuvaltti on palvelun tason selvittdaminen. Mikali yri-
tyksen johto on tietoinen palvelun epakohdista ja asiakkaiden tun-
temuksista liikkeessa asioidessaan, on heiddn paljon helpompi
kehittad palveluaan ja pysya mukana kilpailussa. (Rubanovitsch &
Aalto 2005: 29.)
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4 Laadun kehittaminen

Henkilosto

Prosessi

Hyvaan laatuun pyrkiminen on jatkuvan oppimisen ja kehittamisen
kohde. Hyva laatu ei siis ole koskaan valmis, vaan muuttuu kaiken
aikaa. Laadun kehittdamisen tulee olla tydyhteison yhteinen oppi-
mis- ja muutosprosessi. (LAmsa & Uusitalo 2002: 22.)

Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perustan muodostavat organi-
saation toiminta-ajatus, strategisen johtamisen suuntaviivat, toimi-
ala seka tehtavat. Asiakaspalveluun ja markkinointiin vaikuttavat
myos taloudelliset tavoitteet ja reunaehdot, koska ne rajaavat kei-
not ja puitteet, miten kaikki on mahdollista toteuttaa. (Pesonen ym.
2002: 7.)

Asiakaspalvelun ja markkinoinnin tulevaisuuden keskeisin haaste
on kehittyminen. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin ammattilaisilta
vaaditaan yha korkeatasoisempaa laadullista osaamista erilaisten
haasteiden kohtaamisessa. Kaikkien organisaation jasenten toi-
minta on asiakaspalvelua ja markkinointia, joten kehittymisen vaa-
timukset ja mahdollisuudet koskettavat organisaatiota siis koko-
naisuutena. (Pesonen ym. 2002: 12.)

Palvelukokemuksia voidaan parantaa nostamalla eri palvelujen
maaraa seka kehittamalla palvelutapaa ja palveluymparistod. Pal-
velua tulee parantaa kaikissa niissa asioissa, jotka ovat asiakkaille
tarkeimpia. Yleisesti ottaen asiakkaille ovat tarkeimpia palvelun ys-
tavallisyys, nopeus, asiantuntemus ja rehellisyys. (Bergstrom &
Leppanen 2003: 159.)

Henkilostba kehittamalla ja heihin panostamalla saavutetaan lahi-
tulevaisuudessa merkittavimmat laatu- ja tulosparannukset. Laatu-
tietoisuuden edellytyksena ovat oikea asennoituminen ja luopumi-
nen vanhoista malleista ja uskomuksista. Kehitysprosessiin kuu-
luu, etta yksilokeskeisyydesta siirrytdéan yhteisen edun tavoitte-
luun. Tulevaisuuden menestyvia yrityksia tulee olemaan ne, jotka
osaavat parhaiten hyoddyntad henkiléstonsa aivokapasiteetin ja
osaamisen. (Lecklin 2006: 245—-246.)

Laadun parantamisen on oltava jatkuva prosessi. Kaikilta organi-
saation jaseniltd vaaditaan jatkuvaa laadun merkityksen arvostus-
ta ja laadun parantamiskeinojen ymmartamista. Esimiesten ja joh-
tajien on pidettava tata kaiken aikaa ylla yrityksessa. (Gronroos
2001: 142))
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4.1 Tutkiminen

Yrityksen on tarkeaa tietda palvelujen laatua pohtiessaan, mita
asiakkaat odottavat ja mitd he arvioivat. Taman jalkeen he voivat
kehittaa palvelujen johtamisen ja markkinoinnin malleja. Yrityksen
tulisi selvittdd palveluajatuksen, asiakkaille tarjottavan palvelun ja
asiakkaan saamien hyotyjen keskindinen suhde. (Grénroos 2001:
98.)

Osa-aikaista markkinointia ja palvelukeskeista tyontekoa kohtaan
olevia asenteita selvittdessd on mahdollista kayttaa seka ulkoista
etta sisaista markkinatutkimusta. Markkinasegmentointia voidaan
kayttaa oikeanlaisten ihmisten Iéytdmiseen organisaation eri teh-
taviin. (Gronroos 2001: 451.)

Asiakassuhteiden analysointi osoittaa, miten monet teot ja palvelu-
tapaamiset vaikuttavat laadun pitkdaikaiseen muodostumiseen.
Taman tulisi muistuttaa johtajia monenlaisten asiakaskontaktien
hallinnan tarpeesta. (Gronroos 2001: 129.)

4.2 Laadun merkitys

Yrityksella voi olla monta syyta panostaa laatuun, mutta pitkalla
aikavalilla se merkitsee ainakin yrityksen selviytymista kilpailusta
ja tyopaikkojen sailymista. Kuviossa kaksi on esitelty laadun mer-
kitys yritykselle eri vaiheiden kautta. (Lecklin 2006: 24.)

Hyvéana laatuna voidaan pitaa kustannustehokkuutta, joka sisaltaa
virheettomat tuotteet ja alhaiset laatukustannukset. Kustannuste-
hokkuudella on tietenkin positiivinen vaikutus yrityksen kannatta-
vuuteen (Kuvio 2). Toiminnan ja tuotteiden korkea laatu puoles-
taan lisaa todistetusti asiakastyytyvaisyyttd. Taman seurauksena
yrityksen asema markkinoilla vahvistuu, koska tyytyvaiset asiak-
kaat palaavat yritykseen ja viestivat sen laadusta myos muille. Hy-
va laatu ja asiakastyytyvaisyys helpottavat myds yrityksen hinnoit-
telua, koska laadusta ollaan valmiita maksamaan. (Lecklin 2006:
24-25.)
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Kuvio 2 Laadun merkitys (Lecklin 2006: 25)

Yrityksen asema markkinoilla, hinnoittelu ja kustannustehokkuus
vaikuttavat myonteisesti yrityksen kannattavuuteen. Hyva kannat-
tavuus puolestaan parantaa reagointikykya markkinoilla, jolloin yri-
tyksen on helpompi pysya mukana myos Kkilpailussa. Kannatta-
vuudella on tapana lisatda myods henkildston motivaatiota, koska
ihmiset haluavat tydskennella menestyneessa yrityksessa ja ovat
valmiita myds ponnistelemaan enemman menestyksen eteen. Yri-
tyksen kannattavuus parantaa myos yrityksen imagoa yleisella ta-
solla. Yrityksen reagointikyky ja imago sek& henkiléston motivaatio
parantavat yrityksen tulevaisuuden nakymia, ja jos kaikki nama
vaiheet ovat kunnossa, on yrityksen selviytyminen turvattu. (Leck-
lin 2006: 24-25.)
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5 Laatujohtaminen

Normaaleissa palveluprosesseissa on kehittdmisen varaa monissa
yrityksissa. Henkilokohtainen vuorovaikutteinen palvelutapahtuma
ja siihen liittyva totuuden hetki, jossa palvelu ja sen tulokset reali-
soituvat asiakkaalle, ovat tarkeat johtamisen kohteet. Taméan pro-
sessin taustalla ovat oman henkiloston vuorovaikutusosaaminen ja
motivaatio. (Tikkanen 2005: 111.)

5.1 Henkilostohallinta

Valinta

Koulutus

Resurssit

Asiakaspalveluun valittavien henkildiden tulisi olla patevia, oma-
aloitteisia, ystavallisia ja luontevaa kommunikointikykyd omaavia.
Heilla tulisi olla my®6s riittdva tuntemus tuotteista ja palveluista se-
k& yrityksen arvomaailmasta ja laatupolitiikasta. Asiakaspalvelus-
sa olevat henkil6t ovat lahimmassa yhteydessa asiakkaaseen, jo-
ten heidan varassaan on pitkélti se kuva, jonka asiakas muodos-
taa yrityksesta palvelutilanteessa. (Lecklin 2006: 118.)

Koulutus on hyvin tarkeda yhdesséa sisdisen viestinnéllisen tuen
kanssa. Muun muassa kielitaito on tarkeaa kansainvélisessa asia-
kaspalvelussa. Asiakkaan kielen osaaminen on hyoty, joka voi aut-
taa asiakaspalvelijaa monin tavoin. (Gronroos 2001: 446; Laakso
11.9.2006, haastattelu.)

Yrityksissa tarvitaan sekd lyhyt- ettd pitkékestoista koulutusta.
Koulutuksen avulla voidaan varmistaa henkiloston riittdva osaami-
nen monilla eri osa-alueilla, kuten palvelussa, myynnissa, tuottei-
den ja johtamisen alueilla. Koulutustarjonnan tulisi ulottua eri osas-
toille yrityksessa, jotta eri ryhmat saataisiin toimimaan saman-
suuntaisesti koko organisaatiossa. Koulutus on paitsi ammattitai-
don ja asenteiden kehittdmista, mutta myds henkildston kannus-
tamista. Tama takaa yritykselle pysyvan henkilostoresurssin, kos-
ka tydnantajaansa tyytyvainen ja sitoutunut henkild ei hevin vaihda
tyopaikkaansa. (Bergstrom & Leppanen 2003: 154-155.)

On tarkedad huolehtia riittdvistd henkilostoresursseista loma-
aikoina ja muulloinkin, jotta tdissa olevat henkilot eivat kuormittuisi
likaa. Lisaksi olisi hyva valmistaa tuotteita riittdvasti varastoon en-
nen lomakausia, jotta asiakasta voitaisiin palvella parhaalla mah-
dollisella tavalla my6s loma-aikoina. (Mastosalo 11.9.2006, haas-
tattelu). Kaytettavissd oleva aika on suhteutettuna siihen, kuinka
hyvin oman tyonsa pystyy hoitamaan. Mikali t6itd on liikaa aikaan
suhteutettuna, toiden laatu karsii ja asiakaspalvelussa tama hei-
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jastuu helposti ulospéin asiakkaille. (Ylinen 11.9.2006, haastatte-
lu.)

5.2 Tiedon jakaminen

Tiedotus

Osallistuminen

5.3 Motivointi

Jokainen tydntekija tarvitsee tietoa, jotta hén voi suoriutua tehta-
vistaan ja pystyy tarjoamaan palveluja niin siséisille kuin ulkoisille-
kin asiakkaille. Henkilokunnalle muun muassa tiedot tyorutiineista,
tuotteiden ja palveluiden piirteista seka asiakkaille annetuista lu-
pauksista ovat tarkeité ja tarpeellisia. Tyontekijoiden tulee myos
kertoa omista tarpeistaan ja vaatimuksistaan, asiakkaiden tarpeis-
ta saamistaan tiedoista seka tyosuoritusten tehostamista koskevis-
ta kasityksistaan. Tata voi kutsua sisaiseen markkinointiin kuulu-
vaksi viestintgjohtamiseksi. (Grénroos 2001: 437-438.)

Tiedottamisen muotoja ovat siséiset tiedotteet, henkilostélehdet,
ilmoitustaulut ja suullinen viestinta, johon voi kuulua esimerkiksi tu-
los- ja tilannekatsaukset seka palaverit. Nykyisin tarkea tiedotta-
misen kanava monissa yrityksissd on myos siséinen tietoverkko el
intranet. (Bergstrom & Leppénen 2003: 153.)

Tyontekijat tulisi ottaa mukaan suunnitteluun ja paatéksentekoon,
jolloin heidat saadaan sitoutumaan paremmin tuleviin toimiin. Asia-
kaspalvelijat tietdvat hyvin asiakkaiden tarpeet ja toiveet, joten
heidan avullaan on mahdollista tehda parempia paatoksia. (Grén-
roos 2001: 447.) Vientisihteerit ovat tarpeellisia ja tarkeitd henkildi-
td. Myyntipaallikdiden olisi hyva tehda enemman yhteistyota sih-
teerien kanssa ja esimerkiksi pitaa yhteisia palavereita, koska tal-
I6in tiedonkulku helpottuisi ja asiakkaita voitaisiin palvella parem-
min. (liskonmaki 11.9.2006, haastattelu.)

Tyontekijoiden asenne, sitoutuminen seka tyotulokset vaikuttavat
suhdemarkkinoinnin menestymiseen. Jos tyontekijat eivat sitoudu
toimimaan palvelutydntekij6ind ja jos he eivat ole motivoituneita
tyoskentelemaan asiakaskeskeisesti, strategia epaonnistuu. Yri-
tyksen menestyminen ulkoisilla markkinoilla edellyttéa, etta he on-
nistuvat ensin motivoimaan omat tyontekijansa ja saamaan heidat
sitoutumaan suhdemarkkinointistrategian noudattamiseen. (Gron-
roos 2001: 64.)

Tehokasta motivointia ja sitoutumisen luontia on hyva perustele-
minen, jossa otetaan myds huomioon tydyhteison ja jokaisen hen-
kilon arkiseen tydskentelyyn liittyvat arvot, tarpeet seka tavoitteet.
Perustelut on hyva rakentaa normaalien jarkiseikkojen pohjalta,
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5.4 Tukeminen

Arvostus

Palaute

Palkitseminen

koska perustelutaidot ovat hyvin tarkea osa vakuuttavaa viestin-
taad. (Hjelt-Putilin 2005: 22.)

Sosiaalinen tuki ja valittAminen ovat hyvin tarkeita ja tarpeellisia
palvelualan tydyhteiséssa. Ne auttavat rakentamaan pohjan suo-
tuisan viestintailmaston kehittymiselle. Sosiaalinen tuki on sité, et-
ta esimies tai tyotoveri on tukemassa tyontekijad hanen sita tarvi-
tessa. Tyontekijat voivat myds keskenaan miettia kaytantoja, joilla
he voivat tukea toisiaan tyonteossa ja asiakaspalvelussa. Sosiaa-
linen tuki edellyttdd avointa ja luotettavaa ilmapiiria tyopaikalla.
(Hjelt-Putilin 2005: 83—-84.)

Esimiehet voivat tukea alaistensa tytntekoa monella eritavalla,
josta mainitut osallistuminen ja tiedottaminen ovat hyvia esimerk-
keja. Hyva vuorovaikutus alaisten kanssa voi myds rakentaa suh-
detta pidemmalle ja hyvéa kaksisuuntainen viestinta on erittain tar-
keda yrityksen kannalta. Tyontekijat viihtyvat yrityksessa parem-
min, jos siella vallitsee avoin ja rohkaiseva sisainen ilmapiiri. Li-
saksi he ovat motivoituneempia antamaan parempaa palvelua.
(Gronroos 2001: 447.)

Organisaation sisainen kehittdminen parantaa asiakaspalvelua ja
markkinointia. Kehittdmisprosessissa on ensiarvoisen tarkeaa
edistdd henkiloston kokemusta tyonsa merkityksesta eli konkreti-
soida henkilon tydpanoksen ja organisaation menestyksen vélinen
yhteys. Tavoitteena on, etta henkilo kokee olevansa oikeasti mer-
kittava ja tarpeellinen yritykselle. (Pesonen ym. 2002: 7.)

Kiireaikoina olisi tarkeaa muistaa kertoa myds positiivista palautet-
ta asiakaspalvelijoille. Sesonkiaikoina asiakkaat ja muut tyotoverit
ovat kiireisia ja ehka kireallakin tuulella, mutta silti olisi tarke&a
muistaa kiittd&a hyvin suoritetusta palvelusta seka tehdysta tyosta.
(Mastosalo 11.9.2006, haastattelu.)

Hyvét johtajat haluavat tyotovereiltaan rehellisia mielipiteita. He
kannustavat uudenlaiseen ajatteluun ja haluavat kuulla kokonais-
valtaisia ideoita. He sietavat vilpittémia virheitd, mutta ennen kaik-
kea he pyrkivat innostamaan alaisiaan tekemaan parhaansa. (Kot-
ler 2005: 44.)

Sisdisen markkinoinnin yksi tarkea valine on tyontekijéiden palkit-
seminen hyvasta palvelusta. Tyontekijoiden tulisi olla tietoisia, etta
yrityksessé arvostetaan hyvaa palvelua ja palkitsemisjarjestelman
tulisi olla sen mukainen. Yrityksissa tuodaan enemman esille kus-
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tannustehokkuutta seka muita sisaisen tehokkuuden keinoja kuin
asiakaspalvelun laadun tarkeytta. (Gronroos 2001: 449.)

5.5 Tuottavuus

Tuottavuuden parantaminen ja palvelun laadun parantaminen ei-
vat ole ollenkaan ristiriidassa keskenaan. Uusimmat tutkimustu-
lokset ovat osoittaneet, ettd laadun arviointi sek& seuranta voivat
parantaa tuottavuutta ja samalla lisata asiakastyytyvaisyytta. Ta-
ma yhtaloé toimii niin palvelualoilla kuin teollisuudessakin. (Gron-
roos 2001: 296.)

Palveluyrityksen vahentaessa resurssejaan, mutta pyrkiessaan
palvelemaan samaa tai jopa isompaa asiakasmaaraa, asiakkaat
huomaavat kohtalaisen helposti muutoksen, joka ei yleensa ole
positiivinen. Palvelukeskeinen yritys voi vaikuttaa tuottavuuteensa
monella tavalla. Se voi ensinndkin kannustaa asiakkaitaan ole-
maan aktiivisessa roolissa palvelun tuottamisessa, jolloin yrityksen
oma resurssitarve vahenee. Toiseksi yrityksen tulisi tietdd asiak-
kaiden odotukset ja vastaavatko kokemukset naita odotuksia, kos-
ka nain laatu saadaan optimoitua. Kolmanneksi kysynta ja tarjonta
tulisi saada tasattua. Lisaksi sisdisen markkinoinnin on oltava on-
nistunutta, jotta yrityksen henkildkunta on sitoutunutta ja motivoi-
tunutta, koska se vaikuttaa suoraan yrityksen tuottavuuteen. Hyvin
suunniteltu ja oikein toteutettu tuottavuuden hallinta voi taata pal-
veluyritykselle pysyvan kilpailuedun. (Ojasalo 2000: 56-57, 61—
63.)

Yritysten tulisi keksittyd enemman asiakastyytyvaisyyteen kuin
markkinaosuuteensa. Markkinaosuus maaraytyy menneen perus-
teella, kun taas asiakastyytyvaisyys maaraa tulevaisuuden suun-
nan. Tyytyvaisyyden heikentyessa markkinaosuus seuraa pian pe-
rassa. (Kotler 2005: 13.)
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6 Kansainvalinen palveluymparisto

Yrityksen pyrkiessa maailmanlaajuisille markkinoille sen markki-
napotentiaali kasvaa, mutta samalla kilpailu kovenee. Kansainva-
listyminen ei ole ainoastaan maantieteellistd vaan enemmankin
tapa ajatella: yrityksen on toimittava monikulttuurisesti ja sen tulee
nakya myos tyopaikoilla. (Bergstrom & Leppanen 2003: 88.)

Kansainvalista liiketoimintaa ja kansainvéalistymistd on voitu pitaa
suomalaisten teollisuusyritysten tarkeimpana kasvustrategiana jo
vuosikymmenten ajan. Suomessa kotimaan markkinat ovat hyvin
pienet ja avoimet, joten yritysten on hyvin vaikea kasvaa omilla
markkinoilla. Vapaa kansainvéalinen kauppa on hyvin tarkeaa pie-
nille valtioille. Euroopan Unionin vaikutuksesta eri maat ovat tulleet
enemman toistensa kaltaisiksi. On muun muassa asetettu uusia
lakeja, jotka edesauttavat kanssakaymista eri maiden valilla. (lis-
konmaki 11.9.2006, haastattelu; Luostarinen 2000: 134-136.)

Kansainvaliset suomalaiset yritykset ovat ymmarténeet, etta ulko-
maan markkinoilla menestyminen vaatii palvelujen saavutettavuut-
ta, eikd ainoastaan hyodykkeen tuottamista. Yrityksen tarjoamista
palveluista voi muodostua suuri kilpailuetu kansainvalisilla markki-
noilla. Yritykset laajentavat usein liiketoimintaansa ja muuttavat
tuotekuvauksiaan palveluita sisaltaviksi. (Luostarinen 2000: 136—
139.)

Kulttuurierojen vaikutus

Kulttuuri vaikuttaa jokaisen yksilon arvoihin. Nama arvot vaikutta-
vat paivittaiseen toimintaan, asenteisiin ja sitd kautta my6s mielipi-
teisiin. Yrityksen ja myyntitydn kannalta kulttuurin ja arvojen ym-
martdminen on hyvin antoisaa, koska niiden avulla on myo6s hel-
pompaa ymmartaa erilaisia toimintatapoja. Kulttuurin ja arvojen
havaitseminen ei aina ole kovin helppoa, koska ne eivat usein ole
kovin nakyvilla. Niitéa voi kuitenkin oppia tulkitsemaan ja ymmarta-
maan asiakasyrityksen toimintaa seuraamalla. (Havunen 2000:
18.)

Kulttuurien véliset kohtaamiset asiakaspalvelutilanteissa ovat yksi
esimerkki yksilollisyyksien ja erilaisuuksien kohtaamisesta. Kult-
tuuritausta maarittelee sen mita asiakaspalvelulta ja asiakaspalve-
lijalta odotetaan, miten tilanteita tulkitaan seka miten vuorovaiku-
tustilanteissa toimitaan. (Pesonen ym. 2002: 12.)

Asiakkaan ollessa ulkomaalainen voi kolme tekijaa vaikuttaa kes-
kindiseen kanssakaymiseen: vieras kieli, kulttuurierot ja molempi-
en ennakkoluulot toisen kulttuuria kohtaan. Puhuttelutavat (sinutte-
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lu ja teitittely) seka suhtautuminen toiseen sukupuoleen ja iak-
k&ampiin henkildihin voivat olla hyvin erilaisia ja ne muuttavat
kanssakaymista sitd enemman, mita vaatimattomampi on osapuol-
ten kielitaito ja toisen kulttuuritaustan tuntemus. (Pesonen ym.
2002: 126.)

Kansainvalisissa palvelutehtavissa kielitaito- ja viestintdvaatimuk-
set kasvavat, ja on opittava ymmartamaan vieraita tapoja ja kult-
tuureja (Korkeamaki ym. 2000: 15-16).

Euroopan puitteissa kulttuurierot eivat ole kovin suuria - varsin-
kaan pohjoismaalaisten kesken. Itaeurooppalaiset ovat hyvin koh-
teliaita suomalaisiin verrattuna ja liséksi he ovat tottuneet teititte-
lem&an. Joskus tydskentelytavatkin poikkeavat toisistaan. Suoma-
laiset ovat muun muassa joskus melko loivaliikkeisid toimissaan.
Suomessa ei aina esimerkiksi ymmarreta asiakkaan todellista tar-
vetta tuotteille, vaan ne toimitetaan normaaliin tahtiin. (Laakso
11.9.2006, haastattelu; Makinen 11.9.2006, haastattelu.)

Yleensa eri kulttuuria edustavien henkildiden kanssa tydskennel-
lessd on parasta pyrkia pitamaan kaikki osapuolet informoituina
nykytilanteesta ja ennakoida myds tulevaa. Tallgin on useimmiten
mahdollista valttdd yhteentdrmaykset ja vaarinymmarrykset. (Yli-
nen 11.9.2006, haastattelu.)
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7 Wihuri Oy Wipak

Wipak valmistaa pakkauslaminaatteja herkasti pilaantuvien elin-
tarvikkeiden pakkaamiseen seké erilaisten sairaalavalineiden pak-
kaamiseen. Toiminta on siis jakautunut kolmeen eri osioon —
Food, Medical seké Covex, joka tarkoittaa kilpailijoille myyntia.
Wipak-ryhma tarkoittaa Wihurin pakkausteollisuutta Euroopan
puitteissa. (Lautala 11.9.2006, haastattelu.)

Wipakilla on talla hetkella yhdeksan tehdasta: Suomessa kaksi,
Saksassa kaksi, Englannissa, Ranskassa, Hollannissa, Espanjas-
sa seka Puolassa (Wipak 2003). Jokaisella tehtaalla on oma
markkina-alueensa, jossa voidaan myyda seka oman tehtaan tuot-
teita ettd muiden tehtaiden tuotteita (Lautala 11.9.2006, haastatte-
lu).

Yhteistyd eri toimipisteiden valilla on erityisen tiivistd varsinkin
markkinoinnin ja tuotekehityksen osalta. Wipakilla on keskitetty
tuotekehitys, joka painottuu Saksan tehtaaseen Walsrodeen seké
Suomen Nastolan tehtaaseen. Ranskan Gryspeertin tehdaskin te-
kee hieman itsenaista tuotekehitysta. Markkinoinnin osalta Wipa-
killa on suurimmassa osassa Euroopan maita omat myyntikontto-
rit, jotka huolehtivat oman maansa myynnista. Heilla on mahdollis-
ta myydad mink& tahansa tehtaan tuotteita riippuen tietenkin teh-
taan kapasiteettitilanteesta. Paasaantoisesti jokainen tehdas hoi-
taa lahialueensa myyntida, esimerkiksi Suomen pé&éalueina ovat
Skandinavia ja Ita-Eurooppa. (Lautala 11.9.2006, haastattelu.)

7.1 Asiakaspalvelu Wipakilla

Asiakaspalvelu hoidetaan paaasiassa myyntikonttoreiden kautta
eli Nastolan yksikdssa asiakaspalvelu on kaytanndssa myyntikont-
toreiden kanssa yhteydenpitoa. Kotimaan kohdalla on myds suoria
asiakkaita. Movex-jarjestelman vuoksi tilaustenkasittely hoidetaan
padasiassa Nastolassa, mutta myds muut tehdaspaikkakunnat
hoitavat yhd enemman tilaustenkasittelya itsenaisesti jarjestelman
levidmisen myotd. Movexin kayton laajentuessa Nastolan asia-
kaspalvelu hoitaa ainoastaan erityistilanteita, kuten esimerkiksi
painatuksia ja reklamaatioiden Kkasittelyd. (Lautala 11.9.2006,
haastattelu.)

Asiakaspalvelun parantamisessa Movex-jarjestelman kehittaminen
on ensisijainen tavoite, koska silloin kaikilla on mahdollisuus hoi-
taa itsenaisesti tilauslikenteensa. Talloin asiakaspalvelussa va-
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pautuu enemman resursseja erikoistilanteiden hoitamiseen. (Lau-
tala 11.9.2006, haastattelu.)

7.2 Vientisihteerit

Vientisihteerien toimenkuvaan kuuluu kaikki tilauksen saapumises-
ta siihen, kun tavara lahtee yrityksesta ja joskus jalkihoidostakin
huolehtiminen. Tyotehtavat ovat hyvin monipuolisia ja jokainen
tyopaiva on erilainen. (Mastosalo 11.9.2006, haastattelu.)

Tyon mielekkyys kasvaa, kun tehtéavat ovat vaihtelevia ja vaativat
erilaisia taitoja. Mikali tyontekija voi vaikuttaa laajempaan kokonai-
suuteen ja nakee oman vaikutuksensa lopputuloksessa, lisaantyy
hanen vastuuntuntonsa ja laatutietoisuutensa. (Lecklin 2006: 219.)

Vientisihteerit joutuvat joskus tekemaan tehtavia, jotka eivat hei-
dan tyéhonsa varsinaisesti kuulu. Taman vuoksi olisi tarkeaa olla
tarkat tehtavanjaot siitd, kenen vastuulla mikakin tehtava on. Kaik-
kien tyd nopeutuisi, jos kaikki hoitaisivat omat tehtavansa ajallaan.
Riittavat henkilostoresurssit ovat myds valttamattomat, jotta tyo-
taakka ei kasva kenellakaan lilan suureksi. (Makinen 11.9.2006,
haastattelu.)
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8 Sisdisen asiakaspalvelun laadun tutkimus

Wihuri Oy Wipakin sisdisen asiakaspalvelun parantamiseksi paa-
tettiin tutkia myyntikonttoreiden seké tytaryhtididen tyytyvaisyytta
nykyiseen asiakaspalvelun laatuun. Tutkimus koostui 15 kysymyk-
sestd, joissa pyrittiin selvittamaan tyytyvaisyyttd asiakaspalvelun
eri tekijoihin ja toimintoihin. Vientisihteerien avustuksella tehtiin lis-
ta myyntikonttoreiden ja tytaryhtididen yhteyshenkildista, jotka
kuuluivat tutkimuksen piiriin. Tutkimuslomake (Liite 2) luotiin Inter-
netiin, jonka jalkeen linkki tutkimuslomakkeeseen yhdistettiin saa-
tekirjeeseen (Liite 1), joka lahetettiin yhteyshenkil6ille sahkopostit-
se. Tutkimus lahetettiin 43 henkildlle, jotka ovat Wipakin palveluk-
sessa, ja heista 25 henkil6a vastasi lomakkeeseen. Vastauspro-
sentiksi muodostui néin ollen 58,1 prosenttia (Taulukko 1).

Kahdessatoista kysymyksessa pyrittiin selvittdm&an vastaajien
mielipiteitd asiakaspalvelun eri osa-alueita kohtaan. Néaihin oli laa-
dittu asteikko, joka oli seuraavanlainen: erinomainen (excellent),
hyva (good), keskitasoinen (average), alle keskitason (below ave-
rage) sekd heikko (weak). Naissa kahdessatoista kysymyksessa
selvitettiin lisdkysymyksella parannusehdotuksia tdméanhetkiseen
tilanteeseen kyseisia asioita koskien. Liitteeseen 3 on koottu lista
naista kehitysehdotuksista, mutta niitd kasitelladan myds muiden
tutkimustulosten yhteydessa.

Tutkimus oli jaettu viiteen eri osa-alueeseen. Ensin kartoitettiin
taustatietoja, johon kuuluivat myyntialue ja yhteydenpidonrunsaus.
Seuraava osio koostui monista varsinaiseen asiakaspalveluun liit-
tyvistd kysymyksista. Kolmannessa osiossa paneuduttiin tuottei-
den toimitusaikoihin, jotka ovat melko tarked osa palvelun saavu-
tettavuutta ja laatua. Neljannessa osa-alueessa kartoitettiin asia-
kirjojen virheettomyytta seka kasittelyaikoja reklamaatioille ja tila-
usmuutoksille. Viimeisessa eli vildennessa osiossa kysyttiin tyyty-
vaisyytta asiakaspalveluun kokonaisuudessaan seka kerattiin mui-
ta terveisia asiakaspalveluhenkilostolle.

8.1 Taustatiedot

8.1.1 Myyntialueet

Myyntikonttorit ja tytaryhtiot jaettiin neljdé&n alueeseen: pohjoinen
(north), keskusta (central), etela (south) seka ita (east). Pohjoisen
yhteyshenkil6ihin kuuluu yhdeksén henkil6&, keskustan neljatoista,
etelan yhdeksan ja idan henkildihin yksitoista. Ensimmaisessa ky-
symyksesséa Kkartoitettiin vastaajien myyntialuetta, jotta voitaisiin
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selvittad, onko eri alueiden véaleilla eroja. Pohjoisen vastausinnok-
kuus oli suurin yhdeksalla vastauksella, joten vastausprosentti on
100 prosenttia (Taulukko 1). Keski-Euroopan vastauksia saatiin
vahiten ja vastausprosentti jai 33,3 prosenttiin. Etelan myyntialu-
eella oli tutkimuksessa toiseksi suurin vastausprosentti (75,0 %) ja

idalla kolmanneksi suurin (45,5 %).

Taulukko 1 Myyntialueet

Sales area | Frequency | Contact persons | Answers % | Percent
North 9 9 100,0 36,0
Central 5 15 33,3 20,0
South 6 8 75,0 24,0
East 5 11 45,5 20,0
Total 25 43 58,1 100,0

Myyntialueet on jaoteltu seuraavasti. Pohjoisen alueeseen kuulu-
vat Ruotsi, Norja ja Tanska. Keski-Euroopan alueeseen puoles-
taan kuuluvat: Englanti, Hollanti, Saksa, Itdvalta sekd Sveitsi.
Ranska, Espanja ja Italia luokitellaan etelan alueeseen. Idan
myyntialueeseen kuuluvat Puola, Unkari, Tsekki, Viro, Vengja ja
Kiina.

8.1.2 Yhteydenpito Nastolan konttoriin

Toisessa kysymyksessa kartoitettiin yhteydenpidon tiheytta Nasto-
lan konttorin ja myyntihenkildiden valilla. Vastausvaihtoehdot oli-
vat: vahemman kuin kuusi kertaa, kuudesta yhteentoista kertaan,
kahdestatoista seitsemaantoista kertaa seka yli kahdeksantoista
kertaa viikossa. Yhteydenpitokerrat jakautuivat melko tasaisesti eri
vaihtoehtojen valilla, mutta vastaajista yli puolet ottaa yhteytta
Nastolan toimipisteeseen yli 12 kertaa viikossa (Taulukko 2). Ta-
ma tarkoittaa useita kontakteja paivassa, joten kyseiset henkilot
tyollistavat sihteereita ja myyntipaallikoita melko paljon. Tata run-
sasta yhteydenpidon maaraa voi pitda myos rikkautena, kuten
Hannele liskonmé&ki (11.9.2006, haastattelu) totesi, "Taman tyon
sokerina pohjalla ovat nama kontaktit tytaryhtidihin tai suoriin asi-
akkaisiin. Ne tekevat taméan tyén mielenkiintoiseksi.”
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Taulukko 2 Yhteydenotot seka myyntialueet
Contacts in a week
Less than
6 times 6-11 times [ 12-17 times | Over 18 times Total

Sales  North Count 2 2 2 3 9
area % within Sales area 22.2% 22.2% 22.2% 33,3% 100,0%
Central  Count 2 0 2 1 5

% within Sales area 40,0% ,0% 40,0% 20,0% 100,0%

South Count 1 4 1 0 6

% within Sales area 16,7% 66,7% 16,7% ,0% 100,0%

East Count 0 0 0 5 5

% within Sales area ,0% ,0% ,0% 100,0% 100,0%

Total Count 5 6 5 9 25
% within Sales area 20,0% 24,0% 20,0% 36,0% 100,0%

Idan myyntialueen vastaajista jokainen ottaa yhteyttd Nastolan
toimipisteeseen yli 18 kertaa viikossa. Tama tulisi huomioida muun
muassa maa-alueita jaettaessa sihteerien kesken, koska runsas
yhteydenpito tydllistdd aina enemman asianomaista sihteeria. Ete-
lan myyntitoimistot ottavat yhteyttd Nastolaan kaikkein vahiten,
mutta silti enemmisto heista on yhteydessé asiakaspalvelun kans-
sa kuudesta yhteentoista kertaan viikossa.

8.2 Asiakaspalvelu

Tutkimuksen seuraavassa vaiheessa paneudutaan asiakaspalve-
lun eri ominaisuuksiin. Aluksi selvitetdan sihteereiden ja myynti-
paallikdiden saavutettavuutta eli kuinka helposti asiakas saa hei-
hin yhteyden, seka sitd, kuinka nopeasti kysymyksiin saa vastauk-
sia Wihuri Oy Wipak Nastolan asiakaspalvelusta. Liséksi kartoite-
taan asiakaspalvelun yleista ystavallisyytta seka hatatilanteiden
reagointialttiutta.

8.2.1. Sihteerien saavutettavuus

Kysymyksessa kolme tutkittiin vientisihteerien saavutettavuutta sil-
loin, kun asiakas yrittdaa heita tavoittaa. Vastaajista 96 prosenttia
piti sihteerien saavutettavuutta hyvana tai erinomaisena (Kuvio 3).
Ainoastaan yksi vastaaja piti sihteerien saavutettavuutta keskin-
kertaisena.
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Count

Average Good Excellent

Accessibility to secretaries

Kuvio 3 Sihteerien saavutettavuus

Taman kysymyksen avoimessa kohdassa kartoitettiin paran-
nusehdotuksia sihteerien saavutettavuuteen. Erds vastaajista eh-
dotti, ettd olisi parempi, jos tydaika jatkuisi kello 17 asti - ainakin
vientiosastolla. Ehdotus on kovin ymmarrettava, silla Euroopassa-
kin on monta eri aikavydhyketta. Taman ehdotuksen toteuttaminen
voi olla kovin hankalaa, koska sovitut tyGajat ovat yleensa kello 16
asti. Tyonantaja voi kuitenkin pohtia, olisiko mahdollista porrastaa
asiakaspalvelua niin, etta olisi mahdollista tavoittaa joku henkilo-
kunnasta kello 17 asti paivittain. Parannusehdotuksissa ehdotettiin
myds langattoman yhteyden hankkimista tehtaan sisalle. Taméa
helpottaisi viestintdd asiakaspalvelun kanssa ja yritysvierailuilla
asioiden hoitamista, mutta tulisi toteutettuna olemaan yritykselle
melko kallista.

8.2.2 Myyntipaallikdiden saavutettavuus

Tutkimuksessa kartoitettiin myyntipaallikdidenkin saavutettavuutta
eli sité, kuinka helposti heihin saa yhteyden tarvittaessa. Tulokset
ovat hyvin samansuuntaiset kuin vientisihteereillakin eli vastausten
painopiste on hyvassa ja erinomaisessa (Taulukko 3). Vastaajista
14 piti saavutettavuutta hyvana, neljd erinomaisena, kolme keski-
vertona seka yksi alle keskitason. Kolme vastaajaa jatti vastaa-
matta, koska eivat ole yhteydessa suoraan myyntipaallikaihin.
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Taulukko 3 Myyntipaallikdiden saavutettavuus

Ease of contact with sales manager
Below
average Average Good Excellent Total

Sales  North Count 0 2 5 2 9
area % within Sales area ,0% 22.2% 55,6% 22.2% 100,0%
Central Count 0 0 4 0 4

% within Sales area ,0% ,0% 100,0% ,0% 100,0%

South Count 1 0 2 1 4

% within Sales area 25,0% ,0% 50,0% 25,0% 100,0%

East Count 0 1 3 1 5

% within Sales area ,0% 20,0% 60,0% 20,0% 100,0%

Total Count 1 3 14 4 22
% within Sales area 4.5% 13,6% 63,6% 18,2% 100,0%

Tarkasteltaessa tuloksia eri myyntialueiden valilla ei huomattavia
eroja myoskaan ole. Parannusehdotuksia kysyttaessa myyntipaal-
likditd pyydettiin antamaan vastauksiaan nopeammin. Vastausten
saaminen vie lilan kauan aikaa, vaikka yhteyden saaminen heihin
olisikin helppoa. Ehdotuksissa tuli myds ilmi, etta myyntipaallikoi-
den ulkomaanmatkat tuottavat joskus vaikeuksia heita tavoittelevil-
le.

8.2.3 Vastausnopeus

Vastausnopeutta pidetdan hyvana tutkimukseen osallistuvien kes-
kuudessa. 68 prosenttia vastaajista on sitéd mielta, ettd Wihuri Oy
Wipakin asiakaspalvelun vastausnopeus on hyvaa tai erinomaista
(Kuvio 4). Kuusi vastaajaa pitaa vastausnopeutta keskitasoisena.
Ainoastaan kaksi vastaajaa on sitd mieltd, ettd vastausnopeus on
keskitason alapuolella.

Vastausvaihtoehdoissa ei oltu tarkasti maaritelty nopeiden tai hi-
taiden vastauksien eroja, joten tdma jai taysin vastaajien tulkinnan
varaan. Nain ollen tuloksiin saattaa vaikuttaa se, etta joku yhteys-
henkil6 kokee nopeana vastauksena paivassad saadun vastauk-
sen, kun taas toiselle sama aika merkitsee hyvin hidasta vastaus-
ta. Erilaiset aikakasitykset ja odotukset saattavat vaikuttaa tutki-
mustulosten luotettavuuteen.
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Speed of responses

Kuvio 4 Vastauksien nopeus

Saatujen kehitysehdotuksien mukaan asiakaspalvelun vastaukset
ovat oikein hyvid, mutta tuotannonsuunnittelusta saatavat vasta-
ukset kestavat liian kauan. Liséksi vastaajat ovat tyytymattomia
siihen, kun toimitusviivastyksista ilmoitetaan niin myoh&aén. Eras
vastaaja toivoi, ettd muistutuksia ei tarvitsisi lahettaa asiakaspal-
velulle, vaan ensimmainen yhteydenotto riittaisi.

8.2.4 Asiakaspalvelun ystavallisyys

Kysymyksessa kuusi selvitettin myyntikonttoreiden ja tytaryhtioi-
den mielipiteitd Nastolan konttorin asiakaspalvelun ystavallisyy-
desta. Palvelun ystavallisyyteen oltiin erittéin tyytyvaisia, silla 14
vastaajaa pitaa palvelua erinomaisena ja 10 hyvana, ainoastaan
yksi vastaaja koki palvelun ystavallisyyden heikkona (Kuvio 5).
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Weak Good Excellent
Friendliness of the customer service

Kuvio 5 Asiakaspalvelun ystavallisyys

Tama on ainut kysymys, johon ei tullut yhtd&n parannus- tai kehi-
tysehdotusta. Asiakaspalvelua pidetaan siis jo sellaisenaan oikein
hyvana. Asiakaspalveluhenkilostod saa olla tasta hyvin tyytyvainen,
silla he ovat pystyneet kiireisindkin aikoina sailyttamaan ystavalli-
sen palvelun, mika on erittdin tarkeaa asiakkaille.

8.2.5 Tehokkuus ja joustaminen hatatilanteissa

Asiakkaille tulee silloin tallgin tilanteita, jolloin he tarvitsisivat ky-
seisen tai muun vastaavan tuotteen nopeammin kuin se on vahvis-
tettu. Téallaiset tilanteet mittaavat asiakaspalvelun tehokkuutta ja
joustamista. Varsinaisten asiakaspalveluun liittyvien kysymysten
viimeisena kohtana selvitettiin, kuinka hyvin Wihuri Oy Wipak pys-
tyy joustamaan téllaisissa hatatilanteissa. 14 vastaajaa piti Wipa-
kin toimintaa hyvana kiireen sattuessa ja nelja henkil6d erinomai-
sena (Taulukko 4). Kuusi vastaajaa koki palvelun naissa tilanteis-
sa keskitasoisena ja yksi vastaaja alle keskitason.
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Taulukko 4 Tehokkuus ja joustaminen héatétilanteissa

Frequency | Percent
Valid Below average 1 4,0
Average 6 24,0
Good 14 56,0
Excellent 4 16,0
Total 25 100,0

Kehitysehdotuksissa yksi vastaajista toi tarkean huomion esille, et-
td kesd on tdméan alan tarkein sesonki, jolloin asiakkaille toimitus-
varmuus on erityisen tarkea. Keséa on myos suurin lomakausi, mi-
ka kuormittaa tuotantoa ja asiakaspalvelua. Nama tekijat yhdessa
vaikeuttavat toimintaa niin myyntikonttoreissa kuin paatehtaillakin.
Yksi vastaajista kiitti myds koko tehtaan johtajaa hédnen avustaan
toimitusten jarjestelyissa edellisena kesana.

8.3 Toimitusajat

Toimitusajat ovat yksi tarkeimpid asioita asiakaspalvelun laatua
arvioitaessa. Seuraavissa kysymyksissa selvitetaan vastaajien tyy-
tyvaisyyttd Wihuri Oy Wipakin toimitusaikoihin. Viimeisesséa kysy-
myksessa kartoitamme my6s nayterullien saamisen helppoutta.

8.3.1 Toimitusaikojen tasmallisyys

Kahdeksannessa kysymyksessa kartoitettiin toimitusaikojen téas-
mallisyyttd, eli kuinka hyvin tilaukset toimitetaan, kuten vahvistettu.
Kukaan vastaajista ei pitanyt toimitusaikojen tasmallisyytta erin-
omaisena, mutta nelja vastaaja arvioi sen hyvéksi (Kuvio 6). Vas-
taajien enemmistd, 13 henkil6d, kokee toimitusaikojen tasmalli-
syyden keskitasoisena. Seitseman vastaajaa piti toimitusaikojen
tasmallisyytta alle keskitasoisena ja yksi heikkona.
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Kuvio 6 Toimitusaikojen tasmallisyys

Kehitysehdotuksissa tuli monenlaisia ehdotuksia toimitusaikojen
tasmallisyyden parantamiseen. Tama kuvastaa sitd, ettd toimi-
tusaikoihin ei olla taysin tyytyvaisia. Muutamat vastaajat toivoivat
parempaa yhteydenpitoa tuotannonsuunnittelun ja myynnin valilla
seka parempaa suunnittelua tuotannon suhteen. Monet olivat tyy-
tyméattomia siihen, ettd kun tilaukset ovat myohassa, he eivat saa
asiasta mitaan tietoa, elleivat tarkista asiaa itse. Jalleen tuli myos
esille kesaaika, jolloin toimitusajat usein viivastyvat ja jolloin asia-
kas tarvitsee pakkauskalvoa eniten. Yksi vastaaja huomautti
myos, etta lisdkapasiteetilla olisi mahdollista pitdd toimitusajat pa-
remmin aisoissa.

8.3.2 Tyytyvaisyys toimitusaikoihin

Seuraavaksi selvitettiin yleistd tyytyvaisyytta annettuihin toimi-
tusaikoihin. Tulokset ovat hyvin samansuuntaisia kuin edellisessa
toimitusaikojen tasmallisyyteen liittyvassa kysymyksessa. Yksi-
kdan vastaajista ei kokenut toimitusaikojen olevan erinomaisia,
mutta viisi vastaajaa piti niitd hyvind (Taulukko 5). Enemmisto vas-
taajista eli 56 prosenttia kokee toimitusajat keskitasoisina. Viisi
vastaajaa eli 20 prosenttia vastaajista pitdd toimitusaikoja alle
keskitasoisina seka yksi vastaajista heikkoina.
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Taulukko 5 Tyytyvaisyys toimitusaikoihin

Frequency | Percent
Valid Weak 1 4.0
Below average 5 20,0
Average 14 56,0
Good 5 20,0
Total 25 100,0

Kehitysehdotuksia tutkiessa vastaajien kommentit ovat hyvin sa-
mansuuntaisia kuin edellisessakin kysymyksessa. Eréds vastaaja
tuo esille asian, ettd jossain tuoterakenteissa toimitusaika ylittaa
nelja viikkoa, mika on lilan pitka aika asiakasta ajateltaessa. Yksi
vastaaja pyytaa myos, etta olisi hyva, jos toimituspyyntdja voisi la-
hettaéa etukateen ilman suurta riskia siita, ettd kuorma lahetetaan
ennen pyydettya toimituspaivaa.

8.3.3 Nayterullien saamisen helppous

Kymmenennesséd kysymyksessa, jossa selvitettiin nayterullien
saamisen helppoutta, vastaukset jakautuivat melko paljon eri vaih-
toehtojen kesken. Yksi vastaaja koki nayterullien saamisen erin-
omaiseksi ja kolme heikoksi (Kuvio 7). Kymmenen vastaajaa pitaa
nayterullien toimittamista hyvana, kun taas kuusi heistéa kokee sen
keskitasoiseksi ja viisi alle keskitason.

Count

Weak Average Excellent
Below average Good

Ease of getting the sample reels

Kuvio 7 Nayterullien saamisen helppous
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Nayterullien toimittamisen kehitysehdotukseksi vastaajat kertoivat
muutamia ehdotelmia. Padosa kehitysehdotusten kirjoittajista oli-
vat sitd mielta, ettd toimitukset eivat ole tarpeeksi nopeita ja etta
siihen tulisi 16ytaa jokin ratkaisu. Yhden vastaajan mukaan ratkai-
su voisi olla se, etta nayterullista vastaaminen siirrettaisiin erillisel-
le osastolle, joka vastaisi niiden valmistamisesta ja toimittamises-
ta. Vastaajat ovat sita mielta, ettd nayterullatoimitukset pitaisi saa-
da muutamassa viikossa. Uudet projektit vaatisivat nopeita toimi-
tuksia, jotta ne lahtisivat hyvin kayntiin.

8.4 Asiakirjat ja kasittelyajat

Seuraavassa o0siossa selvitettiin erilaisten pienten asiakaspalvelun
osien sujuvuutta ja toimivuutta. Vastaajilta kysyttiin vientiasiakirjo-
jen virheettomyydesta seka reklamaatioiden ja tilausmuutosten
kasittelynopeudesta.

8.4.1 Lahetysasiakirjojen oikeellisuus

Asiakirjojen virheettomyytta voidaan pitaa hyvin pienena asiakas-
palveluun liittyvana asiana, mutta asiakkaille virheelliset asiakirjat
ovat usein merkki huolimattomuudesta. Téllainen saattaa lisata
epaluottamusta yritysta kohtaan, joten yrityksen kannalta on hyva
pitéda asiakirjat virheettomina. Wihuri Oy Wipakin lahetysasiakirjat
saivat hyvat arvostelut myyntikonttoreilta ja tytaryhtioilta. Tutki-
muksessa 84 prosenttia vastaajista eli 21 henkil6a piti asiakirjojen
oikeellisuutta hyvana ja kolme vastaajaa erinomaisena (Taulukko
6). Ainoastaan yksi henkild koki asiakirjojen oikeellisuuden alle
keskitasoisena.

Taulukko 6 Asiakirjojen oikeellisuus

Frequency | Percent

Valid Below average 1 4,0
Good 21 84,0
Excellent 3 12,0
Total 25 100,0

Asiakirjoihin liittyvissa parannusehdotuksissa saatiin hyvin erilaisia
huomioita ja ehdotuksia. Eras vastaaja pyysi tarkkaavaisuutta
pakkauslistojen lahetyksessa erityisesti loma-aikoina. Tama voisi
viitata parempaan perehdytykseen tuuraajille, jotta he tietaisivat
normaalit kaytannot, eika tallaisia eroavaisuuksia tapahtuisi eri
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ajanjaksoina. Yksi vastaaja esittda pyynnon, ettd suomalainen kul-
jetusyhti6 toimittaisi pakkauslistat suoraan vientimaan huolitsijalle.

Parannusehdotuksissa tuli myos ilmi, etta hinnoissa on ollut valilla
eroavaisuuksia hintojen paivityksen jalkeen. Tahan voisi ratkaisu-
na olla, etta hintojen muuttamisen jalkeen annetaan kaikille siita
selkeé tiedotus, jotta virheitd ei enaa tapahtuisi. Lisaksi yksi vas-
taaja huomautti monilla kaytdsséd olevan Movexin vaikutuksesta
asiakirjojen oikeellisuuteen, etta aina virheet eivat johdu tyonteki-
joista vaan joskus my6s ohjelmistoista ja laitteista.

8.4.2 Tilausmuutosten kasittely

Pakkausmateriaalitilauksiin tulee monesti muutoksia, kun asiakas
haluaa muuttaa esimerkiksi tilauksen maaraa, kalvon leveytta,
toimitusaikaa tai vaikkapa perua koko tilauksen. Tallgin he tekevét
asiakaspalvelulle tilausmuutoksen, joka lahtee kasiteltavaksi tuo-
tannonsuunnitteluun. Kysymyksessa 12 myyntikonttoreilta kysyttiin
heidan mielipidettd&an tilausmuutosten kasittelyaikaan. Kuviossa
kahdeksan on esitelty vastaajien mielipiteet. Enemmisto vastaajis-
ta pitaa tilausmuutosten kasittelyaikaa hyvana ja yksi vastaaja jo-
pa erinomaisena. Kuusi vastaajaa on sitd mielta, etta kasittelyaika
on keskitasoista ja kaksi pitaa sita alle keskitasoisena.

15=
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Kuvio 8 Tilausmuutosten kéasittelyaika
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Tilausmuutosten kéasittelyaika sai myds muutamia kehitysehdotuk-
sia vastaajilta. Kesaaikoina olisi hyva saada parempi miehitys, jot-
ta muutoksetkin kasiteltaisiin nopeammin. Movex-jarjestelmékin
hidastaa tilausmuutosten kasittelya. Eras vastaajista oli narkasty-
nyt siitd, etta jos he haluavat tehda pienen muutoksen, he joutuvat
perumaan koko tilauksen ja tekemaan uuden Movexin takia. Yksi
vastaaja tuo myos esille sen, ettd muutoksia tulee hyvin runsaasti,
minka takia niiden ka&sittelykin hidastuu. Tah&an voisi olla ratkaisu-
na asiakkaan kanssa parempi suunnittelu jo ensimmaista tilausta
tehdessa.

8.4.3 Reklamaatioiden kasittely

Yritykseen tulee tuotereklamaatioita aina silloin talléin. Reklamaa-
tioiden nopealla ja huolellisella k&sittelylla on mahdollista parantaa
asiakkaiden mielikuvaa yrityksesta, vaikkakin reklamaatioita pide-
tdan yleensa negatiivisena asiana. 13. kysymyksessa myyntikont-
toreilta ja tytaryhtidilta kysyttiin heidan mielipidettddn Wihuri Oy
Wipakin reklamaatioiden kasittelyaikaan. Saadut tulokset eivat ole
kovin hyvat, mutta eivat huonotkaan. Yksitoista vastaajaa pitaa
reklamaatioiden kasittelyaikaa keskitasoisena (Kuvio 9). Yksikaan
vastaaja ei koe kasittelyaikaa erinomaisena, mutta kuusi heista
kokee sen hyvana. Neljd vastaajaa on sitd mielta, ettd kasittelyai-
ka on alle keskitason ja kaksi vastaajaa kokee sen heikkona. Kak-
si tutkimukseen osallistujaa ei vastannut tahan kysymykseen, kos-
ka he eivat ole tekemisissa reklamaatioiden kanssa tyotehtavis-
saan.
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Kuvio 9 Reklamaatioiden ké&sittelyaika

Reklamaatioiden kasittelyajan kehitysehdotuksiin ei saatu kovin
eridvid vastauksia. Kaikki ehdotusten antajat olivat sitd mielta, etta
kasittely vie liian kauan aikaa, mutta kukaan ei antanut neuvoja,
miten tata aikaa saisi lyhennettya. Yksi vastaaja my6s huomautti,
ettd reklamaatioista ei saa palautetta eli he eivat tiedd, mika oli tai
ei ollut vialla tuotteessa. Téahan olisi melko helppo keksia jokin pa-
lautesysteemi, mutta sen pyorittaminen veisi tietenkin henkildsto-
resursseja yritykselta.

8.5 Kokonaistyytyvaisyys

Tutkimukseen vastaajat ovat melko tyytyvaisia Wihuri Oy Wipak
Nastolan asiakaspalveluun. 76 prosenttia vastaajista pitdd asia-
kaspalvelua kokonaisuudessaan hyvana ja 84 prosenttia hyvana
tai erinomaisena (Kuvio 10). Ainoastaan 16 prosenttia pitda asia-
kaspalvelua keskivertona tai alle keskitason.
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Kuvio 10  Yleinen tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Parannusehdotuksia yleiseen tyytyvaisyyteen ei tullut kovin monia.
Muutama vastaaja toi viela esiin pyynnon tuotannonsuunnittelun
kanssa tiivimmasta yhteistyota seka toimitusaikojen parantami-
sesta. Toivomuksena on myds myodhéastyvista toimituksista tiedot-
taminen ja niiden valttamiseen pyrkiminen. Lisaksi sihteerien ja
myyntipaallikkdjen hyvé asiakaspalvelu sai kiitosta.

8.5.1 Viestit asiakaspalvelulle

Viimeisena kysymyksena lomakkeessa selvitettiin mahdollisia mui-
ta asioita joita vastaajilla on asiakaspalvelun toiminnasta tai vieste-
j& asiakaspalvelulle. Suurin osa vastanneista kommentoi edelleen
toimitusten myohéastymistd seka osatoimituksia. Vastaajat haluai-
sivat tulla tiedotetuiksi myohéastymisista ja laatumuutoksista ajois-
sa. Rakenteisiin tullessa jotain muutoksia, vastaajat toivovat, etta
saisivat naytteet hyvissa ajoin, jotta voisivat kokeilla niitéa asiakkai-
den kanssa ajoissa. Asiakaspalvelu sai myos viestin, etta heidan
tulisi jaksaa kovasti yrittdmista.
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9 Tulosten arviointia ja pohdintaa

9.1 Validiteetti

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys on hyva, koska tutkimus mit-
taa juuri niita asioita, joita sen on tarkoitettu mittaavan. Tutkimusta
laadittaessa pyrittiin selvittamaan Wihuri Oy Wipakin tarkeimmat
asiakaspalveluun kuuluvat tekijat ja muodostaa kyselylomake nii-
den pohjalta.

Tutkimus oli tarkoitettu sisaisen asiakaspalvelun laadun tutkimi-
seen, ja varsinaisessa tutkimuksessa on paneuduttu asiakaspalve-
lun eri osa-alueisiin. Tutkimuksessa on pyritty selvittamaan vas-
taajien tyytyvaisyytta asiakaspalveluhenkildst6on ja heidan rea-
gointialttiuteensa. Toimitusaikoja ja toimituksia voidaan pitaa myos
erittdin tarkeand osana asiakaspalvelua, joten vastaajien mielipi-
teet niista ovat hyvin tarkeita. Reklamaatiot, asiakirjat ja tilausmuu-
tokset ovat myOs pienid osatekijoitd asiakaspalvelun kokonaisuu-
dessa, joten ne oli tarpeellista ottaa tutkimuksen kohteeksi.

9.2 Reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta tarkasteltaessa huo-
mataan, etta se ei ole kovin hyva. Tama puolestaan johtuu siita,
ettd kyselyyn vastasi ainoastaan 25 henkil6a, mika on 58 prosent-
tia yhteyshenkildiden méaarasta. Melko heikon vastausprosentin
takia ei ole mahdollista tehda mitaan suuria paatelmia myyntikont-
toreiden ja tytaryhtididen tyytyvaisyydesta sisaiseen asiakaspalve-
luun. Tuloksia voidaan kuitenkin pitdd suuntaa-antavina ja niiden
perusteella on mahdollista huomata joitain epakohtia asiakaspal-
velun suhteen.

Tutkimuksen reliabiliteetti olisi parempi, jos tutkimuksen vastaus-
prosentti olisi suurempi. On kuitenkin huomioitavaa, etta esimer-
kiksi pohjoisen markkina-alueella tulokset ovat luotettavia, koska
vastausprosentti oli 100. N&in ollen nama tulokset kuvaavat koko
yhteyshenkildiden ryhmaa ja tuloksista tehtavat tulkinnat ovat luo-
tettavia ja niitd voidaan hyddyntaa laadun kehittamisessa.

Reliabiliteettia olisi mahdollista parantaa uusintatutkimuksen avul-
la, jolloin olisi tarkeaa pyrkia saamaan parempi vastausprosentti.
Mikali tulokset ovat samansuuntaiset uudessakin tutkimuksessa,
osoittavat tulokset melko varmasti koko kohderyhméan mielipidetta.
Tallgin satunnaisten hairidtekijoiden vaikutus tutkimustuloksiin pie-
nenee ja tuloksia voidaan pitaa luotettavina.
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9.3 Objektiivisuus

Tutkimuksen objektiivisuus eli puolueettomuus on melko tasokas.
Sahkoisen tutkimuslomakkeen vastaukset saapuivat tutkijan sah-
kopostiin taysin nimettémind, joten vastauksien kohdistaminen
henkil6ihin on melko mahdotonta. Saatekirjeessa ja lomakkeessa
korostettiin tutkimuksen anonyymiytta ja luotettavuutta, joten vas-
taajat ovat voineet vastata kyselyyn taysin avoimesti ilman pelkoa
vastauksiensa tunnistamisesta.

Tutkimusta toistettaessa tutkimustulokset olisivat mitd suurimmalla
todennakaoisyydelld samansuuntaiset. Tutkimustulosten muuttumi-
sen syyna voisi olla se, jos eri henkilét vastaisivat kyselyyn kuin
talla kerralla, ja muuttaisivat taman vuoksi saatuja tuloksia. Kay-
tannossa kuitenkaan tutkimuksen toteuttajan vaihtuminen ei pitaisi
vaikuttaa saatuihin tutkimustuloksiin, vaan vastaajien mielipiteet ja
saatu aineisto pysyisivat melko vakioina.

Objektiivisuutta on mahdollista parantaa ottamalla tutkimuksen te-
koon useampia henkil6ita, jotka osallistuvat aineiston keruuseen ja
analysointiin. Talléin yhden henkildon henkilokohtaiset mielipiteet
eivat voi vaikuttaa tutkimuksen laatuun ja luotettavuuteen. Vastaa-
jille voidaan my6s korostaa viela enemman tutkimuksen anonyy-
miytta, jotta he voisivat rehellisesti kertoa oman mielipiteensa tut-
kittaviin asioihin.

9.4 Yleistettavyys

Tutkimustuloksia voi olla vaikea yleistéda koko perusjoukkoon, kos-
ka vastausprosentti jai melko alhaiseksi. Tutkimustuloksista tulee
kuitenkin esille muutamia epakohtia, jotka on mahdollista yleistaa
Wipakin taméan hetkiseen tilanteeseen.

Tutkimuksen yleistettavyyttéd pohtiessa tulee huomioida se, ettéa
tama tutkimus toteutettiin heti kesan jalkeen alkusyksylla. Kesa on
yleisimmin taman alan hankalinta aikaa toimitusten ja palveluiden
saatavuuden ndkokulmasta. Tutkimustulokset saattaisivat siis olla
erilaiset, mikali tutkimus toteutettaisiin kevattalvella, jolloin henki-
|6stda on paikalla eniten ja tuotanto pydrii normaaliin tapaan. Nain
ollen tamé& tutkimus ei edusta Wipakin ymparivuotista asiakaspal-
velun laadun tasoa. Tutkimus voidaan kuitenkin yleistaa koske-
maan vastaavia tilanteita ja henkildvahvuuksia.
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10 Johtopaatdkset

Vastaukset

Ystavallisyys

Toimitusajat

Wihuri Oy Wipakin asiakaspalvelun laatu on hyvalla tasolla ja hen-
kilokunta on ottanut hyvan palvelun osaksi jokapaivaista tyosken-
telydén. Sihteerien ja myyntipaallikdiden saavutettavuuteen oltiin
keskimaarin hyvin tyytyvaisia. Asiakaspalvelun saatavuutta pide-
tdan hyvana, mika on tarkead osa asiakaspalvelun laatua.

Vastauksien nopeassa saannissa suurimmat huomautukset kos-
kevat tuotannonsuunnittelusta saatavia vastauksia. Tamé voi joh-
tua siita, etta tietoa tarvitaan niin monelta henkil6lta tai tuotannon-
suunnittelun henkildkunnalle tulee liikaa kyselyitd heidan henkil6-
resursseihinsa nahden. Sisaiset asiakkaat tarvitsevat tietoja nope-
asti tuotannon muutoksista ja toimitusajoista, jotta he voivat palvel-
la yrityksen ulkoisia asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.
Nain ollen vastauksia tulisi saada tehokkaammin, jotta asiakaspal-
velun laatu ei karsisi. Hankaluutta liséa se, etta tiedon tulee kulkea
tuotannonsuunnittelusta asiakaspalvelijalle, jonka kautta tieto saa-
daan myyntikonttoriin tai tytaryhtioon, ja vasta taman jalkeen se
voi saavuttaa yrityksen ulkoisen asiakkaan. Tamé& prosessi Voi
vieda aikaa jo itsessaan, joten siksi olisi tarkedd saada tieto mat-
kaan mahdollisimman ripeéasti. Talla tavoin on mahdollista paran-
taa yrityksen asiakaspalvelun laatua.

Asiakaspalvelun ystavallisyys sai tutkimuksen parhaat arvosanat,
joten Wihuri Oy Wipak on saanut hyvin pidettya ylla positiivista il-
mapiiria henkiloston keskuudessa ja he ovat motivoineet henkilos-
ton hyvaan asiakaspalveluun kiireisinakin aikoina. Palveluhenki-
syys ja asiakaslahtdisyys ovat hyvin esilla yrityksessa. Johtajien
tulisi nyt varmistaa, ettd samanlainen vire jatkuu edelleen erilais-
ten laatujohtamisstrategioiden, kuten motivoinnin, tukemisen, pa-
lautteen antamisen ja palkitsemisen kautta. Tama edesauttaa yri-
tyksen menestysta ja mikali palveluhenkisyys leviaa koko organi-
saatioon, on yrityksen tulevaisuus varmasti hyvin positiivinen.

Toimitusajat ovat yksi tarked palvelun saatavuuteen liittyva tekija.
Wihuri Oy Wipakin toimitusajat saivat kohtalaisia arvosanoja
myyntikonttoreilta ja tytaryhti6iltd. Suurin tyytymattomyyden aihe
oli se, etta tilauksia myohéastyy melko paljon ja he eivat saa siita
tietoa ajoissa. Nain ollen palvelun saatavuudessa toimitusten suh-
teen on paljon parannettavaa.

Toimitushankaluudet heijastuvat helposti my6s ulkoisille asiakkail-
le, joten yrityksen tulisi puuttua t&h&n ongelmaan. Tamé ongelma
voisi korjaantua paremmalla yhteydenpidolla markkinoinnin ja tuo-
tannonsuunnittelun valilla. On helpompi suunnitella tuotantoa, jos
tietdd, mitka toimitukset ovat kaikkein kiireisimpia. Taman toteut-
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tamisen ongelmana voi olla se, ettd jokainen myyntipaallikké ja
vientisihteeri puolustavat omia markkina-alueitaan. Tuotannon-
suunnittelu ei siis siltikaan tieda, mitka tilaukset ovat todella kaik-
kein kiireisimpid. Nain ollen olisi tarked& saada yritykseen yhteinen
palveluvalmius, ettéd kaikkia asiakkaita palveltaisiin yhdessa ja
parhaalla mahdollisella tavalla - tietenkin yrityksen edut huomioi-
den.

Yksi tarkea asia toimituksissa on asiakkaan informointi myéhasty-
vista toimituksista. Tuotannonsuunnittelun tulisi olla valveilla mah-
dollisista mydhastyvista tilauksista ja ilmoittaa niistd sitten asia-
kaspalvelulle, jotta he voivat valittaa tietoa eteenpain. Taman avul-
la voidaan paremmin suunnitella tulevia toimituksia ja olla tietoisia
tulevista kiireista.

Tilausmuutokset ja reklamaatiot

Loma-ajat

Tyytyvaisyys

Tilausmuutoksien kasittelyajoissa Movex-jarjestelmén hidastami-
nen tuli selvasti esille. Tata jarjestelmaa kehitetaan varmasti koko
ajan kaikkia osapuolia paremmin palvelevaksi. Tassa tapauksessa
on tarkeda ilmoittaa hankaliksi koetut osa-alueet Movex-
tukihenkildille, jotta he ovat tietoisia naista kehityskohteista.

Reklamaatioiden ja tilausmuutosten kasittelyn hitauteen voi vaikut-
taa henkilostéresurssien vajanaisuus. Wihuri Oy Wipakin tulisi
varmistua riittavista henkilostéresursseista varsinkin loma-aikoina,
jotta palvelun kokonaislaatu ei karsisi. Asiakkaat voivat muutoin
kokea palvelun toiminnallisen laadun heikoksi, ja taman vuoksi
asiakkaan kokema kokonaislaatu jaad alhaisemmaksi kuin se pel-
kan teknisen laadun perusteella olisi ollut.

Loma-ajat ovat koetinkivi asiakaspalvelun laadulle. Usein kiireen
keskella asiakaspalvelun laatu huononee ja asiakkaiden yleiseen
palvelukasitykseen jaa tasta muisto. Yrityksen tulisi siis turvata riit-
tdvat resurssit niin  henkildstéssa kuin tuotannossakin loma-
aikoina, jotta palvelun laatu voisi pysya kohtuullisella tasolla. Asi-
akkaat ymmartavat, ettd loma-aikoina yritykset toimivat vajaalla
miehitykselld, mutta he eivat ymmarra sita, jos he eivat saa tarvit-
semaansa palvelua.

Wihuri Oy Wipakin sisdisen asiakaspalvelun laatuun oltiin keski-
maarin hyvin tyytyvaisia. Sisdisen asiakaspalvelun laadun merki-
tys on siis ymmarretty yrityksen markkinointiosastolla. Taman aja-
tuksen tulisi levitd laajemmin koko organisaatioon, jotta myds taus-
tatehtavissa olevat henkilét ymmartaisivat palvelun laadun merki-
tyksen ja olisivat innokkaita parantamaan sitd omalla tydpanoksel-
laan. Tama vaatii tehokasta laatujohtamista yrityksen esimiehilta,
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Hairiotekijat

mutta sen avulla palvelukasitys saadaan levidmaan koko tyoyhtei-
soon.

Tutkimustuloksia arvioitaessa tulee huomioida myds kulttuuriero-
jen mahdollinen vaikutus. Pohjoismaalaisille on usein tyypillista,
ettd he kayttavat enimmakseen arvosteluasteikon keskimmaisia
arvoja. Eteldeurooppalaiset ovat huomattavasti temperamentti-
sempia, joten he uskaltavat kayttdd myds arvosteluasteikon aari-
paitd vastauksia antaessaan. Erilaiset tottumukset arvosteluas-
teikon kaytbssa saattavat vaaristaa hieman tutkimustuloksia.

Tutkimuksen vastauksiin saattaa vaikuttaa myos se, etta esimer-
kiksi jollain henkildlla on ollut huono péiva vastauksia antaessaan
tai jos han on juuri kohdannut takaiskun Wihuri Oy Wipakin asia-
kaspalvelun suunnalta. Talléin han on saattanut vastata negatiivi-
semmin, kuin han muutoin olisi tehnyt.

Moni tekija saattaa vaikuttaa tutkimustuloksiin ja naita hairiotekijoi-
td on lahes mahdotonta karsia pois kokonaan. Taman tutkimuksen
tulokset olivat joka tapauksessa tallaiset ja niita voidaan kaikista
tekijoista huolimatta pitdd suuntaa-antavina. Tulokset kuvaavat
Wihuri Oy Wipakin asiakaspalvelun laadun tasoa téalla hetkella.
Naiden tuloksien pohjalta on mahdollista alkaa kehittdd asiakas-
palvelua yha parempaan suuntaan.
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11 Yhteenveto

Asiakaspalvelun laadun merkitysta ei voida vahatella nykypaivana
yritysmaailmassa. Yritysten tulee panostaa eri palveluiden toteut-
tamiseen ja kehittdmiseen, jos he haluavat pysya mukana yha ko-
venevassa kilpailussa. Asiakaspalvelun laatu parantaa todistetta-
vasti myos yrityksen tulosta, joten sitéa ei kannata hylatd suuren
tappion pelossa. Nykyisin on huomattu, etta teollistenkin yritysten
tulee panostaa asiakaspalvelun laatuun, koska palveluiden avulla
voidaan parantaa kilpailuetua, oli ala mika tahansa.

Asiakaspalvelun laadun kehittaminen lahtee tyontekijoiden voima-
varojen ymmartamisesta ja heidan motivoitumisestaan asia-
kashenkiseen palveluymparist6on. Asiakkaat muodostavat kuvan
yrityksesta pitkaltd asiakaspalvelijoiden kaytoksen ja olemuksen
perusteella. Taustatehtavissa olevia henkiloita ei saa unohtaa tas-
sa prosessissa, koska he avustavat siina palvelussa, jonka oikea
asiakaspalvelija tarjoaa asiakkaalle. Nain ollen palveluhenkisyy-
den ja asiakaskeskeisyyden tulisi levitéa koko organisaatioon.

Wihuri Oy Wipak on panostanut asiakaspalvelun laatuun niin si-
saisia kuin ulkoisiakin asiakkaita ajatellen. Heidan tyontekijansa
ovat motivoituneita antamaan hyvaa palvelua ja tekevat paljon
asiakkaiden etuja ajatellen. Ty6ilmapiirin taytyy olla myds hyva,
koska tydssaan viihtyvat tyontekijat ovat kiinnostuneita yrityksen
menestyksesté ja asiakkaiden saamasta palvelusta.

Tutkimuksen avulla selvitettin nykyisen asiakaspalvelun laadun
taso ja samalla myos sisdisten asiakkaiden kokema palvelun laa-
tu. Naiden tietojen tulee olla laht6kohtana koko palvelun kehittami-
selle. Tutkimuksen perusteella huomataan, etta toiminnallinen laa-
tu on Wipakin Nastolan toimipisteessa valilla puutteellista, vaikka
tekninen laatu onkin hyvaa. Esimerkiksi toimitusmyodhastymiset ja
reklamaatioiden pitkat kasittelyajat kertovat toiminnallisen laadun
heikkoudesta. Asiakkaan kokema kokonaislaatu on kuitenkin riip-
puvainen seka teknisesta ettd toiminnallisesta laadusta, joten Wi-
huri Oy Wipakin on tarkeda panostaa jatkossa palveluidensa laa-
dun toiminnalliseenkin puoleen.

Wihuri Oy Wipakin asiakaspalvelun kehittamisté tulee suunnitella
yrityksen omien strategioiden ja resurssien puitteissa. Asiakaspal-
velun laadukkuuteen ei kannata pyrkia hinnalla milla hyvansa,
vaan on ajateltava muutoksien kannattavuuttakin. Tulevaisuudes-
sa laatuajattelu integroituu yha enemméan muuhun toimintaan, jo-
ten Wipakillakaan ei tarvitse irrottaa erillisia resursseja laadun ke-
hittdmiseen, vaan se voidaan integroida muihin ty6tehtaviin. Hyva
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laatu tulee jokapaivaisten tyotehtavien lomassa ja sitd pystytaan
kehittdmaan huomaamattomasti.

Kehityksen pohjana on normaalin laadun taso seka oikea laatujoh-
taminen. Johtamisen avulla yrityksessa voidaan tehda suuriakin
muutoksia asiakaspalvelun laadun suhteen. Wihuri Oy Wipak pa-
nostaa henkiléstonsa motivoimiseen ja tukemiseen monin tavoin,
kuten arvostuksen, palautteen ja palkitsemisen muodoissa.

Tutkimus osoittaa Wipakin nykyisen asiakaspalvelun laadun ole-
van oikein hyva. Asiakaspalvelijat ovat saavutettavissa ja monet
osatekijat ovat kunnossa. Toimitusajat ja reklamaatioiden ja tila-
usmuutoksien kasittelyajat saivat hieman negatiivisempaa palau-
tetta, mutta pienilla muutoksilla namakin asiat saadaan korjattua.

Asiakaspalvelu on tulevaisuuden menestystekija. Yritykset, jotka jo
nyt aloittavat asiakaskeskeisen ja palveluhenkisen ajattelun ovat
varmasti tulevassa kilpailussa vahvasti mukana. Laadukasta asia-
kaspalvelua ei synnytetd hetkessa. Se vaatii suunnitelmallista ja
harkittua toimintaa, joka huomioi yrityksen tilanteen ja resurssit.
Yritykset, jotka hyédyntavat henkilokuntansa luovuuden, ajatukset
ja osaamisen ovat askeleen edella muita. Henkilbkunnan ottami-
nen mukaan suunnitteluun ja paatdoksentekoon, tuo uusia nako-
kulmia ja mielipiteita ja samalla motivoi itse tyontekijoitd, koska he
huomaavat olevansa tarkeita ja tarpeellisia henkil6ita.
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12 Kehitysehdotukset

Toimenpiteet

Wihuri Oy Wipakin tulisi saada asiakaspalveluhenkisyyden levia-
maan koko organisaatioon. TAma on tehtavana hyvin vaikea, mut-
ta sen voisi toteuttaa muun muassa tukemisen, palautteen anta-
misen ja palkitsemisen kautta. Kaytannon tasolla on tarkeaa, etta
yrityksen johto tiedottaa tyontekijoitd, niin tehtaalla kuin markki-
noinnissakin, asiakaspalvelun laadun tarkeydestd. Tamén voisi
tuoda esille yrityksen erilaisissa koulutuksissa ja palavereissa. Li-
séksi on tarkeda, ettd niin tehtaalla, lahettamodssa, tuotannon-
suunnittelussa kuin markkinoinnissakin tiedetaan palautteesta jota
on saatu asiakkaalta. Tasta suurin vastuu on esimiehilla. Heidan
tulisi tiedottaa alaisiaan tehokkaammin, koska hyva palautejarjes-
telma parantaa tyomotivaatiota ja samalla myos yrityksen tulosta.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelun laatu ovat verrannollisia
yrityksen tulokseen. Taman vuoksi Wihuri Oy Wipak voisi palkita
tyontekijoitaan, mikali yritys saa parannettua asiakaspalvelunsa
laatua. Tutkimus asiakaspalvelun laadusta voitaisiin uusia tiettyjen
valiaikojen jalkeen ja selvittdd aina sen hetkinen asiakaspalvelun
laadun taso. Taman mukaan on helppo kehittda palvelua jatkuvas-
ti ja nain henkildst6 on myds motivoitunutta ottamaan osaa asia-
kaspalvelun laadun parantamiseen.

Tuotannonsuunnittelun ja markkinoinnin vélinen rajapinta muodos-
taa ongelmallisen kohdan yrityksen tiedonkulussa. Tahan rajapin-
taan tulisi puuttua, jotta prosessi olisi sisaisesti tehokas. Kyseista
rajapintaa saataisiin pienennettya, jos asiakaspalveluhenkisyys le-
vidisi myos tuotannonsuunnitteluun, ja yrityksessa kaikki soutaisi-
vat samaa asiakaspalvelun venetta.

Tuotannonsuunnittelun henkildston tulee olla my6s paremmin sel-
villa myodhastyvista tilauksista ja tiedottaa naista asiakaspalvelu-
henkilostéa. Talloin tieto saadaan my6s ajoissa eteenpdin ja hata-
tapauksissa asialle on viela tehtavissa jotain. Taman kaiken lahto-
kohtana on parempi yhteydenpito tuotannonsuunnittelun ja mark-
kinoinnin valilla. Mikali tama yhteydenpito sujuu ongelmitta ja jou-
tuisasti, on kaikkien tytskentely helpompaa ja yrityksen asiakas-
palvelun laatu paranee.

Yksi keino parantaa Wipakin sisdista asiakaspalvelua, on hyddyn-
tdd enemman vientisihteerien ja myyntipaallikdiden ajatuksia yri-
tyksen toiminnasta. Heilla on paras nakemys, kuinka kaikki toimii
talla hetkella ja kuinka asiakaspalvelua voitaisiin parantaa. He ovat
myo6s eniten yhteydessa itse asiakkaisiin, joten ajankohtaisimmat
palautteet ja kommentit ovat heidan tiedossaan. Tama tiedollinen
voimavara kannattaisi ehdottomasti kayttaa hyddyksi ja sen vuoksi
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Uusintatutkimus

kuukausipalavereissa voitaisiin kasitella tuoreimmat tiedot ja pa-
rannusehdotukset asiakkaiden ndkdkulmasta.

Henkiloresursseista saatiin monenlaista palautetta tutkimuksessa
ja taman vuoksi olisikin hyvin tarkeaa, etta riittavat henkiléstomaa-
rat taattaisiin myds loma-aikoina. Tall6in on mahdollista pitaa sa-
ma asiakaspalvelun taso lomista huolimatta ja muutokset eivat
heijastuisi asiakkaille pain. Tuuraajat on myos tarpeellista pereh-
dyttaa riittavasti, jotta asiakaspalvelun taso ei heikkene tyonteki-
joiden tietdmattomyyden tai osaamattomuuden takia.

Naiden kehitysehdotuksien toteuttamisen jalkeen asiakaspalvelun
taso todennakoisesti paranisi ja samoin henkildsté suhtautuisi tyo-
honsa eri tavalla. Tutkimus selvitti asiakaspalvelun heikoimmat
lenkit ja naihin osa-alueisiin panostamalla yrityksen sisaisen asia-
kaspalvelun laatu olisi erinomaista.

Toteutetun tutkimuksen mydta saatiin suuntaa-antavia tuloksia
asiakaspalvelun laadusta Wihuri Oy Wipak Nastolassa. Suuria
paatelmid myyntikonttoreiden tai tytaryhtididen mielipiteistd asia-
kaspalvelun laadusta ei tdman tutkimuksen avulla voida kuiten-
kaan tehda, koska vastaajien lukuméaara jai melko pieneksi. Uusin-
tatutkimusta tehdessa olisi tirkedd saada parempi vastauspro-
sentti. Mikali tutkimus uusitaan, voisi olla hyva antaa jokin houkutin
vastaamiseen, jotta mahdollisimman moni innostuisi mielipiteensa
jakamisesta.

Wihuri Oy Wipakin asiakaspalvelun laatua tutkittaessa seuraavan
kerran olisi myods melko tarkeaa kiinnittdd huomiota enemman laa-
tujohtamiseen, koska siitd heijastuvat monet muut asiakaspalvelun
osatekijat. Haastattelujen kautta saatiin jo hyvia ehdotuksia asia-
kaspalvelun parantamiseksi, mutta varsinaisesti laatujohtamiseen
ei tassa tutkimuksessa puututtu.

Kansainvaliseen palveluympéaristéon tai kulttuurieroihin ei tassa
tutkimuksessa liiemmin paneuduttu. Kulttuurierojen vaikutusta on
vaikea selvittda vain muutamalla kysymykselld, joten jos sita tutkit-
taisiin, olisi tarkeda tehda asiasta kokonaan oma tutkimus. Tama
tutkimus toteutettiin paaosin Euroopan puitteissa, joten taman tut-
kimuksen laatukokemuksiin kulttuurieroilla ei pitéisi olla suurta vai-
kutusta.

Tutkimuksen kehitysehdotuksissa tuli esille, etta olisi mielekasta
tehda yhteinen palvelun laadun konsepti koko organisaatiolle eli
yhteinen eri toimipisteille. Samanlaisia ongelmia esiintyy jokaises-
sa Wipakin tuotantolaitoksessa, joten ongelmat voitaisiin ratkaista
yhdessa ja nain parantaa kaikkien palvelun laatua. Uusintatutki-
musta tehdessa voisi olla hyvé ajatus toteuttaa tutkimus laajemmin
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ja ottaa mukaan my6s muut toimipisteet kokonaisuudessaan. Ta-
ma tietenkin olisi suurempi tutkimuskokonaisuus ja vaatisi enem-
man resursseja. Nama tarvittavat resurssit voidaan kuitenkin suh-
teuttaa tutkimuksesta saatavaan hyotyyn, koska on tarkead muis-

taa, etta palvelun laatuun kannattaa panostaa tulevaisuutta silmal-
& pitaen.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje

Subject: CUSTOMER SERVICE QUALITY SURVEY - Wihuri Oy Wipak Food
Dear all,

I had been working for Wipak earlier as an export secretary and now | am making a
survey on customer service quality at Wihuri Oy Wipak. This survey forms part of my
final studies at Tampere Polytechnic and | am hoping that it is possible to improve
internal customer service after this survey. Your comments and suggestions will be
taken into serious consideration.

Filling in this questionnaire will take about five minutes of Your time, so | hope You
could all go to this link below and help us to improve customer service quality:

http://www.tpu.fi/~h3mniukk/

This survey is highly confidential and the answers will be handled anonymously.
I hope You could answer this questionnaire by 4th October 2006

If You have any questions please do not hesitate to contact me!
Sincerely,
Minna Niukkanen

Tampere Polytechnic - University of Applied Sciences
email: minna.niukkanen@cs2.tpu.fi

Ps. If You notice that someone, who is normally in contact with Wipak Nastola, has
been left out of the posting list, You are more than welcome to forward this. And if
You cannot use the link above, please contact me or Tomi Vehkasalo, so he can add
You to Websense-list, Thank You!


http://www.tpu.fi/%7Eh3mniukk/
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Liite 2: Kyselylomake 1(3)

W' WIPAK

This is a survey to improve Wihuri Oy Wipak's customer service.
This survey is highly confidential and answers will be handled anonymously.
I hope you could fill in this questionnaire by 4th October 2006. Thank you!

CUSTOMER SERVICE QUALITY SURVEY

Background information:

1. Sales Area:

North (Sweden, Norway and Denmark)

Central (UK, Holland, Germany, Austria and Switzerland)

South (France, Spain and Italy)

East (Poland, Hungary, Czech Republic, Estonia, Russia and China)

A OWOWDNPR

2. How many times do you contact Wihuri Oy Wipak Nastola normally in a week (by phone or by
email)?

Less than 6 times

6-11 times

12-17 times

Over 18 times

A WN PP

PLEASE NOTE - boxes fit more text than it shows

Customer service:

3. Accessibility to secretaries:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

P NWRO

Improvement suggestions:

4. Ease of contact with sales manager:

5 Excellent

4 Good

3 Average

2 Below average
1 Weak

Improvement suggestions:

5. Speed of responses:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

P NW”R~O
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Improvement suggestions:

6. Friendliness of the customer service:

P NW”R~O

Improvement suggestions:

7. Effectiveness and flexibility in desperate/emergency situations:

P NW”R~O

Improvement suggestions:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

2(3)

Delivery times:

8. The preciseness of delivery times - How well the goods will be delivered as confirmed?

P NWkrO

Improvement suggestions:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

9. Satisfaction with the delivery times generally:

P NWSRO

Improvement suggestions:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

10. Ease of getting the sample reels:

P NWSR~O

Improvement suggestions:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak
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Other things:

11. Correctness of the documents (Order confirmations, Packing lists and Invoices):

P NW”R~O

Improvement suggestions:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

12. Handling time for the order changes:

P NW”R~O

Improvement suggestions:

13. Handling time for claims:

P NWkrO

Improvement suggestions:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

3(3)

At the end:

14. General satisfaction with Wihuri Oy Wipak’'s customer service:

P NWRO

Improvement suggestions:

Excellent
Good

Average
Below average
Weak

15. Other comments on the customer service?
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Liite 3: Kehitysehdotukset

3. Sihteerien saavutettavuus:
e |hmisten tulisi tytskennelld kello 17 asti - ainakin viennissa
e Langaton yhteys tehtaan sisélle

4. Myyntipdallikkbjen saavutettavuus:
¢ Helppo saada yhteys, mutta vastausten saaminen vie pitkan ajan
e Myyntipaallikbiden ulkomaanmatkat tuottavat joskus vaikeuksia
e Muutama vastaaja kertoi ottavansa hyvin harvoin tai ei ollenkaan yhteyttd myyntipaal-
likkdon

5. Vastausnopeus:
o Toimitusviivastyksista tulee ilmoittaa nopeammin
e Sihteerien vastaukset ovat erinomaisia, mutta tuotannonsuunnittelun vastaukset eivat
aina
¢ Muistutuksia ei tulisi tarvita lahettaa
e Tuotannonsuunnittelun vastaukset kestavat, eivat asiakaspalvelun

7. Tehokkuus ja joustaminen epéatoivoisissa tilanteissa:
¢ Riippuu vuodenajasta: vaikkakin me kaikki tieddmme, ettd kesa on asiakkaamme se-
sonki, lomat ja yllapito tekevat elamasta vaikeamman
¢ Hyvaa apua High Glossin kanssa heindkuussa, kiitos kuuluu tehtaanjohtajalle

8. Toimitusaikojen tAdsmaéllisyys — kuinka hyvin toimitetaan vahvistuksen mukaan?

e Parempaa suunnittelua tai parempia suunnittelijoita

¢ Parempaa yhteydenpitoa tuotannonsuunnittelun ja myynnin valilla

e Riippuu vuodenajasta: vaikkakin me kaikki tiedamme, etté kesa on asiakkaamme se-
sonki, lomat ja yllapito tekevét elamasta vaikeamman. - ja joskus muutokset tapah-
tuvat avoimeen tilauskantaan ILMAN ILMOITUSTA MYYNTIKONTTORIIN

¢ Toimitus tapahtuu yleensa yksi tai kaksi viikkoa vahvistetun paivan jalkeen

e Kun tilaukset ovat myohéassa, kukaan ei varoita meita, ellemme tarkista asiaa itse

e Sama kuin meilla pitaisi olla Ranskassa: lisda kapasiteettia saatavilla

9. Yleinen tyytyvaisyys toimitusaikoihin:
e Meidan taytyy myos pitaa ne, ei ainoastaan vahvistaa
o Pitaisi olla mahdollista lahettda toimituspyyntdja etukateen, ilman riskia, etta tavarat
l&hetetddn ennen pyydettya toimituspaivaa ja ilman toimituspyynnon tekemista
e Jossain rakenteissa toimitusaika ylittda nelja viikkoa, mika on liian pitka aika

10. Néayterullien saamisen helppous:

o Yleensa kestdd enemman kuin nelja viikkoa, mika on liian pitka aika uusille projekteil-
le

e Vie yleensa lilan kauan aikaa (Antakaa tama erilliselle osastolle, kuten Ranskassa on
tehty)

o Taytyy saada nopeampia toimituksia

¢ Riippuu vuodenajasta, kesa on vaikea

e Saatavuus yhdessa tai kahdessa viikossa olisi tyydyttava
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11.

Asiakirjojen oikeellisuus (Tilausvahvistukset, pakkauslistat ja laskut):

12.

¢ Meillda on sama ongelma Movexin kanssa

e Pakkauslistat puuttuvat valilla (erityisesti loma-aikoina)

e Pakkauslistat pitaisi toimittaa suomalaiselta kuljetusyhtitltd suoraan vientimaan huo-
litsijalle

¢ Joskus eroavaisuuksia hinnoissa, koska puuttuu paivitettya tietoa hinnastosta

Tilausmuutosten kasittelyaika:

13.

e Parempi apuvoima kesadaikaan

¢ Movexin takia, jos haluamme tehda pienen muutokset tilaukseen joudumme peru-
maan koko tilauksen ja tekemaan uuden

e Sama ongelma Ranskassa, johtuu vaikeuksista systeemin kanssa sekd monista muu-
toksista

Reklamaatioiden késittelyaika:

14.

e Rangaistusmaksujen nopeuttaminen
e Vie lilan kauan aikaa, eikd saa palautetta
o Kasiteltdva nopeammin, yksi kuukausi olisi sovelias

Yleinen tyytyvaisyys Wihuri Oy Wipak:n asiakaspalveluun:

15.

o Pitdkaa hyvat ihmiset ja antakaa vdhemman huonojen menna
o Parempi yhteys tuotannonsuunnittelun kanssa, jotta tiedotettaisiin mydhastymisista
tai valtettaisiin ne

e Sihteerien ja myyntipaallikdiden asiakaspalvelu on erinomaista, mutta toimitusajat
tyydyttavia

Muita kommentteja:

e Haluaisimme tulla nopeasti tiedotetuiksi mydhastyneisté toimitusajoista tai laatumuu-
toksista. Nayttaa siltd, ettd meidan normaali yhteyshenkild haluaisi tulla tiedotetuksi
naista myads, jotta han voisi valittdd tiedon myds meille.

o Talla hetkelld suurin ongelma on tavaroiden toimitus — alhainen palvelun laatu, huono
kommunikointi jalleenléhettdjien kanssa, vie aikaa paikalliselta myyntitoimistolta seka
Nastolan vientisihteereilta

e Jaksakaa yrittaa kovasti!

e Meilla on liikaa my6hastyneita toimituksia ja liikaa osatoimituksia.

e Olisi hyvéa parantaa tilausten toimitusaikaa, pisin toimitusaika pitéisi olla noin nelja
viikkoa.

¢ Naytteiden ja tilausten toimitusajat ovat liian pitkia jossain rakenteissa. Kun tulee
muutoksia rakenteisiin, olisi hyva saada tieto ajoissa seka naytteitd, jotta voisimme
kokeilla niité asiakkaillamme ennen kuin muunnamme tilaukset vanhasta uuteen il-
man ongelmia.

e Eiko olisi mahdollista tehda tama tutkimus jokaisella tehtaalla, jotta voisimme verrata
toisiamme ja kayttaa sen jalkeen parhaita kaytantdja. Meilla on samanlaisia ongelmia
jokaisessa toimipisteessa.
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Liite 4: Haastattelujen teemarungot

Haastattelu: myyntipaallikko Lautala

1. Wipak-konserni

- Toiminta-ajatus

- Yhteisty6 muiden toimipisteiden kanssa
2. Asiakaspalvelunlaatu

- Wipakin asiakaspalvelunlaatu

- Laadun kehittaminen

- Mahdolliset ongelmat ja niiden ratkaiseminen

Haastattelut: vientisihteerit liskonmaéaki, Laakso, Mastosalo, Makinen ja Ylinen

1. Tyytyvaisyys ty6tehtaviin
2. Asiakaspalvelun ongelmat ja ongelmien ratkaisuehdotukset

3. Kulttuurierojen vaikutus ty6éhon
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