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SEPAT OY:N ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli tehdad tyon toimeksiantajalle, Sepat Oy:lle
asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselyn tavoitteena oli saada selville yritykselle tarkeimpien
asiakkaiden mielipide yritystd sekd sen tarjoamia palveluita kohtaan. Kyselyn avulla haluttiin
myos selvittda mahdollisia kehityskohteita asiakkaiden ndkdkulmasta. Asiakaspalautetta tarvittiin
toiminnan kehittamisen lisaksi yrityksen laatukasikirjaa varten. Yrityksella oli itsellaan tiedossa jo
muutamia asioita, joihin he kaipasivat kehitystéd ja muutosta, mutta asiakkaiden mielipide naista
ei ollut selvilla.

Tutkimuksen kysymykset tehtiin yhteystydssa toimeksiantajan kanssa. Tutkimuksen avulla
haluttiin selvittdd asiakastyytyvaisyyden tasoa. Asiakkailta selvitettiin esimerkiksi, kuinka
tyytyvaisia he ovat yrityksen palveluiden laatuun ja asiantuntemukseen. Kysely toteutettiin
Webropol-nettikyselyn avulla. Kyselysté haluttiin tehda selkeda ja yksinkertainen, jotta vastauksia
saataisiin mahdollisimman paljon.

Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia Sepat Oy:n toimintaan. Asiakkaat
pitavat yritystd ammattitaitoisena seké heitd huomioivina. Palautteen avulla saatiin selville myos
kehityskohteita ja asioita, joita Sepat Oy:n tulisi huomioida paremmin. Tydmaan siisteys, tydmaan
valvonta sek& laskutus ovat niitd asioita, joihin asiakkaat kaipaavat kehitystd. Liséaksi
tydnsuunnittelu seka turvallisuus ovat sellaisia, mihin tulisi kiinnittdd enemman huomiota.
Yrityksen omat ajatukset kehityskohteista olivat melko samoja asiakkaiden kanssa.

Asiakastyytyvaisyyskysely osoittautui hyodylliseksi. Toimeksiantaja aikoo jatkaa tutkimuksen
teettdmistda myds tulevaisuudessa. Jatkossa tutkimuksessa keskitytddn enemman
kehityskohteisiin ja siihen, onko tehdyilla parannuksilla saatu asiakkaita tyydyttavia muutoksia
aikaan.
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SEPAT LTD’S CUSTOMER SATISFACTION
SURVEY

The purpose of this thesis was to make a customer satisfaction survey for the commissioner Sepét
Ltd. The aim of the survey was to find out the company's main customers’ opinion about the
company and their services. The survey was also intended to identify potential targets for
development in customers' point of view. Customer feedback is needed in addition to the
development activities for the quality manual for the company. The company knew a few things
already that they wanted to improve and develop, but they did not know the customers’ opinion
about those.

Questions of the survey were made in cooperation with the commissioner. The thesis aimed to
determine the level of customer satisfaction. Customers were asked about their opinions on
various things, such as quality of service and expertise. The survey was carried out by Webropol
-tool. The intention was to make a clear inquiry so the amount of the response would be high.

Based on the results of the survey, customers are satisfied with the company. Customers consider
the company very professional. The feedback was used to identify areas of development and
things that Sepét Ltd should pay attention to. Cleanliness of the construction site, site monitoring,
and billing are the things which customers want to be developed. The company should also pay
attention to work design and safety. The company's own development targets were quite the
same with the customers' opinions.

The customer satisfaction survey proved to be useful. Commissioner intends to continue to carry
out the survey in the future. In the future, research will focus on the developed things and the
change those achieve.

KEYWORDS:

customer satisfaction, service, customer satisfaction survey, development areas
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1 JOHDANTO

Taméan opinnaytetydn tavoitteena oli suorittaa toimeksiantajalle asiakastyytyvaisyysky-
sely, jonka avulla he saisivat tietda asiakkaidensa mielipiteita yrityksen toiminnasta, pal-
velun laadusta seka asiantuntemuksesta. Naiden lisaksi yritys kuulisi mahdolliset kehi-
tyskohteet asiakkaiden nakokulmasta. Yritys ei ollut aiemmin teettanyt asiakastyytyvai-
syyskyselya, joten vertailukohdetta tuloksille ei ollut. Asiakkaiden tyytyvaisyyden selvit-
taminen seka mahdollisten kehitysta vaativien kohteiden lisaksi yritys tarvitsee palautetta
laatukasikirjaansa maaritellyn kuvauksen mukaisesti. Laatukésikirjassa todetaan, etta
asiakastyytyvaisyys mitataan vuosittain, mutta tyytyvaisyyden mittaaminen ei ole kuiten-
kaan toteutunut sen mukaisesti. Muutaman asiakasyrityksen tekemia toimittaja-arvioin-

teja on hyodynnetty tdhan asti asiakaspalautteena.

Opinnaytetydn toimeksiantajana on metallialan yritys Sepéat Oy. Sepat Oy perustettiin
vuonna 1945 Turussa. Yrityksen toimintapiste on nykyaén Raisiossa, missé heilla on
yhteensa 2 000 m2n konepajatilat. Vuonna 2015 Sepat Oy:n liikevaihto oli noin 3,4 mil-
joonaa euroa. Tyontekijoita heilla on noin 20. Sepat Oy valmistaa muun muassa suuria
varastosailiita, painelaitteita ja erilaisia terdsrakenteita teollisuuden kayttoéon. Yrityksen
tuotanto kasittda naiden lisdksi myds laiteasennuksia ja putkitditd. Sepat Oy:n asiakas-
kunta koostuu erikokoisista ja eri alojen yrityksistd, mutta he ovat valmistaneet tuotteita
my0s yksityisasiakkaille. Heidan paaasiakkaitaan ovat prosessiteollisuuden yritykset, ku-
ten Neste Qil, Baltic Tank, Borealis ja Oiltanking. Sepat Oy on toteuttanut projekteja
my0s voimalaitoksille sekd kemianteollisuuden yrityksille. (Sepat Oy 2016.) Yritysten va-
linen kauppa eroaa paljon yrityksen ja yksityisen henkilon valisesta kaupankaynnista.
Kun yritykset tekevat kauppaa keskenaan, prosessi ja tuote ovat usein monimutkaisem-
pia kuin yrityksen ja yksityisen vélisessa kaupankaynnissa. Ostava yritys on usein suo-
raan yhteydessé valmistajaan, mutta yksityinen ostaja ei juurikaan ole. Eroina néilla eri
kaupankayntitavoilla on my6s muun muassa ostoon kuluva rahan maara seka tuotteiden
huollontarve. (Rope 2004, 13-15; Isohookana 2007, 81.)

Opinnaytety6 jakautuu kahteen eri osaan. Ensimmaéisena on teoriaosuus, jossa on kay-
tetty asiakastyytyvaisyyteen seka palveluun liittyvaa kirjallisuutta hyvaksi. Teorian jat-

kona on kyselyn suoritus ja siihen liittyvat vaiheet.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaat vaativat nykyaan yrityksiltd palvelun parantamista ja kehittamista. Kun yritys
muuttaa toimintaansa asiakkaiden toivomaan suuntaan, asiakkaat yleensa huomaavat
muutoksen. Talldin positiivisen palautteen antaminen on suotavaa ja mukavaa niin pal-

velun tuottajalle kuin itse asiakkaallekin. (Ylikoski 2000, 13.)

Tyytyvaisyys maarittyy asiakkaiden kokemusten mukaan. Vaikka tuotteen tai palvelun
tuottaja olisi ollut alalla kauan ja uskoisi tyonsé olevan hyvaa, lopuksi asiakkaat ovat
kuitenkin ne, jotka maarittavat laadun omalla tyytyvaisyydelladn. Suomalaiset antavat
harvoin oma-aloitteisesti palautetta yrityksille, joten yritysten on vaikea tietdd, mihin asi-
akkaat ovat tyytyvaisia ja mihin tyytymattomiad. Negatiivista palautetta annetaan kuitenkin
herkemmin kuin positiivista. Huonon tuotteen tai palvelun kritisoimisen sijaan asiakas
kuitenkin usein vain vaihtaa palveluntarjoajaa. (Lahtinen & Isoviita 1999, 48; Dru 2000,
97.)

Asiakastyytyvaisyys ei muodostu pelkastaan hinnan ja laadun mukaan, vaan henkiléstén
ammattitaito ja asiakkaiden palveleminen vaikuttavat siihen paljon. Tyytyvaisyyden ta-
kaamiseksi asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevien tyéntekijoiden tulisi osata
asettautua asiakkaan asemaan. Asiakkaan tarpeet tulisi selvittdd, ja ne tulisi ottaa huo-
mioon. Myyjalla on usein eri nakemys tuotteista kuin niitd jatkuvasti kayttavilla asiak-
kailla. Tuotetuntemus ja asiantuntemus eivat siis pelkastaan riita tyytyvaisyyden perus-
taksi, vaan asiakasta pitda auttaa saavuttamaan toiminnalleen lisdarvoa ymmartamalla

hanen tarpeensa riittdvan hyvin. (Liukko 1994, 18.)

2.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Laatuun ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen panostamisella on yritykselle paljon hyotya. Tyy-
tyvaiset asiakkaat pysyvat asiakkaina ja tuovat mukanaan muun muassa tuottojen ja
kannattavuuden paranemisen. Asiakkaiden tyytyvaisyydelld on siis esimerkiksi taloudel-
liseen tulokseen vaikuttavia ominaisuuksia, mutta sen liséksi silla on merkitystd myo6s
yrityksen kasvumahdollisuuksiin. Tyytyvéiset asiakkaat kertovat saamastaan hyvasta
palvelusta eteenpéin ja ndin mainostavat yritysta. Talla tavoin asiakkaat auttavat paran-

tamaan myyntitulosta sek& kannattavuutta ilman yritykselle aiheutuvia lisdkustannuksia.
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Tyytyvéiset asiakkaat haluavat tehda bisnesté yrityksen kanssa, johon he ovat tyytyvai-
sia. Tyytyvaisind he kayttavat yrityksen palveluita ja ostavat tuotteita enemmaén ja use-
ammin. (Gerson & Machosky 1993, 5; Lahtinen & Isoviita 1999, 64; Ylikoski 2000, 13.)

Yrityksen toiminnan kannattavuus ja sen jatkuminen ovat asiakkaista kiinni. Asiakkaiden
pitda olla tyytyvaisia tuotteiden ja palveluiden laatuun, jotta he asioivat yrityksessa jat-
kossakin. Asiakastyytyvaisyys on suoraan yhteydessa myyntiin. Jos asiakastyytyvaisyys
l[Ahtee nousuun, myynti kasvaa sen seurauksena. Samoin jos tyytyvaisyys on laskusuun-
nassa, myos myynti heikkenee. Kun yritys on perilla asiakkaidensa tyytyvaisyydesta ja
siihen vaikuttavista tekijoista, he osaavat varautua my6s myynnissa tapahtuviin muutok-
siin. (Lecklin 2002, 117-119.)

Korkean tyytyvaisyystason avulla yritys pystyy kuromaan vélimatkaa kilpailijoihin. Tyyty-
vaisyyteen vaikuttaa moni asia, ja eri asiat vaikuttavat eri tavalla eri ihmisiin. Asiakkaan
kohteleminen hyvin ja huonon kohtelun hyvittdminen ovat kuitenkin esimerkkeja niista
asioista, jotka erottavat yrityksen positiivisessa mielessa kilpailijoistaan. N&ihin asioihin
panostamalla asiakas tuntee itsensa huomioiduksi ja antaa arvoa yritykselle, joka ei ole
jattéanyt asiakasta yksin selvidméaan erilaisista tilanteista. (Lahtinen & Isoviita 1999, 64.)

Yritys, joka kysyy erilaisin menetelmin asiakkaidensa mielipidetté ja korjaa toimintaansa
asiakkaan haluamaan suuntaan, parantaa mainettaan asiakkaiden silmissa. Asiakkaat
kertovat seka positiivisista ettd negatiivisista kokemuksistaan yrityksen tuotteista ja pal-
veluista eteenpdin. Ystavia ja tuttavia halutaan usein joko varoittaa huonon palvelun yri-
tyksesta tai annetaan vinkkeja yrityksista, joiden tuotteet ja palvelut ovat koettu hyviksi.
(Lahtinen & Isoviita 1999, 48.)

Loppujen lopuksi, vaikka laatu ja palvelu olisivat erinomaisia, niilla ei ole valia, elleivat

asiakkaat ole tyytyvaisia (Gerson & Machosky 1993, 5).

2.2 Asiakastyytyvaisyyden parantaminen

Asiakastyytyvaisyyden parantaminen onnistuu parhaiten asiakkailta saadun tiedon
avulla. Pelkalla palautteen kysymisella ei kuitenkaan tyytyvaisyytta paranneta, vaan se
tarvitsee tuekseen toimintaa. Palautteen antamisen yhteydessa asiakkailla nousevat

odotukset palvelun parantumisesta. (Ylikoski 2000, 149-150.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksista saadun tiedon analysoinnin jalkeen tulee pohtia, mil-
laisiin toimenpiteisiin ryhdytaan. Tyytyvaisyyden taso muuttuu jatkuvasti, ja sité on pidet-
tava ylla. Yrityksen tulee miettid, kuinka paljon varoja se voi kayttaa tyytyvaisyyden ylla-
pitoon sek&d parantamiseen, jotta kustannukset eivat olisi hyotyd suuremmat. (Ylikoski
2000, 166-167.) Asiakastyytyvaisyyden kehittdminen on helpompaa, kun ensin on sel-
vitetty, mihin asiakas on tyytyvainen ja mitd odotuksia hanella on seka mihin h&n on
tyytymaton (Lahtinen & Isoviita 1999, 65).

2.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritddn saamaan tyytyvaisyydesta laaja kokonais-
kuva. Tutkimusten avulla on helppo saada selville asiakkaiden mielipide muun muassa
palvelun laadusta, miké vaikuttaa suurelta osalta tyytyvaisyyteen. Mielipiteiden kysymi-
nen asiakkailta auttaa parantamaan toimintaa, ja sen avulla nahdaan myés, onko teh-
dyilla muutoksilla saatu hyotya aikaan. (Ylikoski 2000, 156.) Yleensa tutkimuksissa kes-
kitytddn vain nykyhetkeen, vaikka asiakkaiden tulevien tarpeiden tiedustelu on yrityksen

kannalta yhta arvokasta (Gerson & Machosky 1993, 26).

Tutkimusten toteuttamisen tulisi olla jatkuvaa ja sdanndllista, jotta yritys on ajan tasalla
tyytyvaisyyden tasosta (Lecklin 2002, 126). Tutkimuksista saatujen tulosten avulla pysy-
taan helposti maarittamaan yrityksen heikkoudet ja vahvuudet, ja sen avulla voidaan

vertailla omaa toimintaa kilpailijoihin nahden (Ylikoski 2000, 149).

Tutkimuksen teettdminen menetetyille ja entisille asiakkaille on harvinaista, mutta hyo-
dyllistd. Naiden avulla yritys saa tietoonsa, miksi kyseiset asiakkaat eivat enda kayta
yrityksen tarjoamia palveluita. Asiakkaan siirtyminen toisen yrityksen asiakkaaksi ei aina
kuitenkaan johdu tyytymattdmyydesta, vaan se voi olla kytkoksissa elamantilanteeseen
tai muihin muutoksiin. Entisten asiakkaiden tyytyvaisyyden mittaamisella pystyttaisiin

my0Os ennakoimaan tulevaisuuden asiakasmaaraa. (Ylikoski 2000, 165.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla saadaan paljon hyodyllista tietoa, mutta sen nelja

paatavoitetta ovat seuraavat:

asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijdiden selvittaminen
tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen

toimenpide-ehdotusten tuottaminen

A 0w D PE

asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta (Ylikoski 2000, 156).
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Tutkimuksen avulla yrityksen on mahdollista saada tietoa mahdollisista uusista tuotteista
tai palveluista, joita heidan asiakkaansa kaipaisivat valikoimaan ja mille heill& olisi kayt-
to6a (Storbacka ym. 1999, 85). Asiakkaat voivat vaihtaa tuotteen tai palvelun tuottajaa,
vaikka he olisivatkin tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Usein tyytyvéisten asiakkaiden lah-
temisen syyna on toisen yrityksen halvemmat hinnat tai parempi valikoima. Tutkimusten
avulla naita asioita on helppo selvitta4, jotta asiakkaat voidaan pitaa itsella. (Storbacka
ym. 1999, 61.)

2.4 Tutkimusmenetelmaét

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen voidaan kayttaa useita eri tekniikoita. Tekniikat voi-
daan kuitenkin jakaa kahteen paaryhmaan: kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen menetelma.
Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa asiakkailta pyydetdan numeerinen ar-
vio. Tallaisia tutkimustekniikoita ovat muun muassa puhelinkyselyt, palautelomakkeet
seka henkilokohtaiset haastattelut. Naihin kyselyihin voidaan lisatd myos avoimia kysy-

myksid, jotta saadaan erilaista tietoa tyytyvaisyydesta. (Lecklin 2002, 120.)

Kvalitatiivinen tarkoittaa laadullista tutkimusta, ja se sopii hyvin tyytyvaisyyteen vaikutta-
vien asioiden mittaamiseen (Ylikoski 2000, 158). Kvalitatiivinen menetelméa pitaa sisal-
l&dn muun muassa haastattelut seké ryhmékeskusteluina toteutettavat paneelit (Lecklin
2002, 120). Ryhmakeskusteluissa kohdejoukko saa vapaasti keskustella tyytyvaisyy-
desta seka tyytymattomyydesta, ja ryhmén avulla heidan mieleensa voi tulla asioita, joita
ei muuten tulisi. Jokaisella menetelmalla on omat hyvat ja huonot puolensa. Yrityksen
tulisin valita heille ja heidan tilanteeseensa parhaiten sopiva tutkimusmenetelma. (Yli-
koski 2000, 159.)

Tutkimusmenetelmien ja -lomakkeiden tulee olla selkeita, ja vastaamisen pitaa olla asi-
akkaalle helppoa, jotta kyselyyn saadaan hyva vastausprosentti. Haastava tutkimus
alentaa vastausten maaraa, minka takia tieto tutkimuksen kohteesta jaa saamatta.
(Liukko 1994, 10.)
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2.5 Asiakastyytymattomyys

Tyytyméattomyyden selvittamisell&a on yhta paljon hyodtya laadun kehityksen kannalta kuin
tyytyvaisyyden mittaamisella. Tyytymé&ttomat asiakkaat eivat tee hyvaa yrityksen mai-
neelle. Mielipiteitd huonolaatuisen palvelun tai tuotteen suhteen valitetdan usein eteen-
pain, joten asiakastyytyvaisyystutkimuksilla saatu tyytymaton palaute kannattaa ottaa
huomioon. Tyytymattomyyteen vaikuttavat tekijat pitéisi saada selville ja ne tulisi korjata.
Tutkimusten liséksi tyytyméattomyytta voi kuvata esimerkiksi alennusten maara huonon
tai viallisen tuotteen takia, takuukorjaukset, palautusten maara seka jalkitoimitukset. Tal-
laiset asiat kuuluvat asiakastyytymattomyytta aiheuttavaan ryhmaan. (Lecklin 2002,
127-128.)

Koska asiakkaat kertovat helposti muille negatiivisesta tunteestaan yritysta kohtaan, yri-
tys voi kuulla tyytymattomyydesta muiden kautta vasta myéhemmin. Tyytyvaisyyden mit-
taamisella yritys pysyisi perilla néistd asioista. Asiakkaat hankkivat tuotteita yleensé jon-
kin tehtavan suorittamiseksi, eikd mahdollinen huonon tai puutteellisen tuotteen hinnan

alennus auta asiakasta saavuttamaan tehtavaénsa. (Liukko 1994, 18.)

Jotkut asiakkaat eivat mielelladn anna negatiivista palautetta yritykselle, jos ovat sen
kanssa laheisissd tekemisissd tai pienia asioita mukaan lukematta tyytyvaisia saa-
maansa palveluun ja tuotteisiin. He voivat pelata tyytymattdmyyden kertomisen loukkaa-
van yritysta, vaikka péainvastoin sen antamisella yrityksella olisi mahdollisuus korjata vir-
heensa. (Dru 2000, 100.)
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3 PALVELU

3.1 Palvelun méaaritys

12

Palvelut muodostuvat erilaisista prosesseista, joissa tuotanto ja kulutus ovat vaikeasti

toisistaan erotettavissa (Grénroos 2001, 94). Palvelulle terminé ei ole yksiselitteista maa-

ritelm&&. Se on ainakin jokseenkin aineetonta tekemista, jossa palvelun tarjoaja hakee

vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ongelmaan ratkaisua. Maaritelmia on monia,

mutta yksi esimerkki yhteisesta tekijasta maaritelmissé on, ettd palveluja voi vaihtaa,

mutta ei usein konkreettisesti kokea. (Gronroos 1998, 51-52.)

Palveluja ja tuotteita on helppo verrata toisiinsa (taulukko 1). Aineettomuus on yksi erot-

tava tekija palvelun ja tuotteen valilla, mutta joissain tapauksissa tuote voidaan kokea

aineettomana, jolloin sen erottaminen palvelusta on vaikeaa. (Gronroos 2001, 80-83.)

Taulukko 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden valiset erot (Grénroos 2001, 81).

Fyysiset Tavarat
Konkreettisia
Homogeenisia

Tuotanto ja jakelu erillaén kulutuksesta

Asia

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa

Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu tuo-
tantoprosessiin
Voidaan varastoida

Omistajuus siirtyy

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Nina Saarinen

Palvelut

Aineettomia

Heterogeenisia

Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanai-
kaisia prosesseja

Toiminto tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan va-
lisessa vuorovaikutuksessa

Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

Ei voi varastoida

Omistajuus ei siirry
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3.2 Palvelun merkitys

Teollisuuspalvelun tuottaminen tuo yritykselle lisatuloja. Fyysinen tuote tarvitsee sen
kaytettavyyden aikana erilaisia toimenpiteitd, kuten esimerkiksi huoltoa, mika tuo tuot-
teen tekijalle mahdollisuuden lisdansioihin. Kun tuotteen valmistaja on aiheen asiantun-
tija, voi se palveluita tarjoamalla kasvattaa liiketoimintaansa. (Ojasalo & Ojasalo 2008,
19-20.)

Palvelu eroaa fyysisesta tuotteesta etenkin silla, ettéa fyysinen tuote valmistetaan ennen
kuin se annetaan asiakkaan kayttoon. Palvelun tuotanto tapahtuu sen sijaan yleensa
asiakkaan lasna ollessa, joten asiakas nékee koko palvelun prosessin. Asiakastyytyvai-
syys muodostuu etenkin tasté prosessista ja siitd, miten asiakas sen kokee. Kun prosessi
miellyttdd asiakasta, han luultavammin kayttaa yrityksen tarjoamia palveluja jatkossakin,
mik& on yrityksen kannalta tarkeda. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 22.)

Erottautuminen muista yrityksistéd on tarkeda, ja asiakkaille raataloityjen palveluiden
avulla siin& onnistuminen on mahdollista. Yritys, joka myy tuotteita, voi my6s myyda nii-
hin liittyvia palveluita. Tuotteisiin lisatyt palvelut voivat olla esimerkiksi kuljetus-, ko-
koamis- ja huoltopalvelut. Lisépalveluilla yrityksen on mahdollisuus erottua samankaltai-
sia tuotteita tarjoavista kilpailijoistaan positiivisessa mielessa: muuttamalla palveluita asi-
akkaiden tarpeiden mukaisesti yritys voi erottautua muista ja saada lisda asiakkaita.
(Leppanen 2007, 132.)

Palvelulla on suurempiakin merkityksia kuin pelk&stdan yrityksen siitd saamat hyodyt.
Suomessa noin 70 prosenttia kokonaistuotannosta tulee palveluista. Maara on kasvanut
nopeasti, ja se johtuu enimmékseen yksityisten palveluiden lisd&ntymisesta. Yritykset
haluavat keskittya nykyddn enemman omaan osaamiseensa ja ulkoistavat ydinosaami-
seensa kuulumattomat palvelut, jolloin yksityisille palveluntarjoajille 10ytyy enemman

tyotd. Tamén seurauksena tyollisyysluvut kasvavat. (Lonnqvist ym. 2010, 23-26.)

3.3 Palvelun laatu

Palvelun laadun méaarittdminen on yhtd hankalaa kuin palvelun itsensa. Tavaroiden laa-
dun arviointi on paljon helpompaa kuin aineettoman palvelun laadun mittaus. Palvelun
laatu vaikuttaa yrityksen kilpailuetuun ja menestykseen merkittavasti. Palvelun laatua

voidaan sanoa hyvéksi silloin, kun se vastaa asiakkaan odottamaa laatua. Asiakkaan
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odotukset eivat kuitenkaan aina ole realistisia. Jos asiakkaan odotukset ovat liian kor-
keita, laatua ei koeta hyvaksi, vaikka joillain tutkimuksilla laadun arvoksi olisi saatu hyva
tulos. Monet tekijat vaikuttavat odotettuun laatuun. Naita tekijoité ovat muun muassa yri-
tyksen imago, asiakkaan omat tarpeet sek& markkinaviestinta eli mainonta ja myynti-
kampanjat. Yrityksen imagon ollessa hyva asiakkaiden odotukset yritysta kohtaan kas-
vavat. (Gronroos 1998, 65-67.)

Odotettuun laatuun vaikuttaa myds palvelun hinta. Jos hinta on korkea, laadun odote-
taan olevan yhté korkealla ja painvastoin. Ystavalta saadut tiedot hyvan palvelun yrityk-
sesta ovat myos odotuksia kasvattava tekija. Jos asiakkaalla on paljon odotuksia palve-
lun laadun suhteen, eivatka hanen odotuksensa taytykaan, pettymys on suuri. Asiakkaan
odotukset ylittava palvelu voidaan luokitella erinomaiseksi. (Pakkanen ym. 2014, 47.)

Palvelun laatu maaraytyy siis asiakkaan odotuksista ja kokemuksista. Koska asiakas on
palvelun toteutusprosessissa yleensa mukana, hanen siitd kokemansa laatu yhdessa
lopputuloksen laadun kanssa vastaa yhteensa palvelun laatua. Molempien kohtien pitaa
olla kunnossa, jotta asiakas on tyytyvainen. Asiakkaan odotukset laadusta kasvavat hy-
vin sujuvan prosessin myota. Jos lopputulos on kuitenkin huono, asiakas on tyytyméatoén,
ja sen seurauksena palvelun laatuun ollaan tyytymattomia. Asiakas voi myds kokea pal-
veluprosessin huonoksi, jolloin hén on siihen tyytymé&ton. Palvelun laatu ei silloin ole
hyva, vaikka lopputulokseen asiakas olisikin tyytyvainen. Seka prosessin laatuun etta
lopputuloksen laatuun on panostettava, ja niistd on huolehdittava, jotta asiakas on tyyty-

vainen kokonaisuudessa palveluun. (Leppéanen 2007, 138-139.)

3.4 Palvelun laadun parantaminen

Palvelun laadun panostamiseen ja sen kannattavuuteen I6ytyy useita eri syita. Palvelui-
hin ei tarvitse sijoittaa niin paljon kuin fyysiseen tuotteeseen, ja sen kate on yleensa
suurempi. Laadukkaat palvelut ovat erinomainen kilpailuvaltti, eivatka kilpailijat pysty

suoranaisesti toteuttamaan samanlaista palvelua. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 17-18.)

Palvelun laadun parantamiselle voi olla selkeita tarpeita, mutta silti asioille ei tehdé muu-
toksia. Talle voi olla syyna esimerkiksi se, ettd laadun parantamisen ajatellaan maksa-
van liilkaa, enemman kuin sen parantamisen mukana tulevat taloudelliset hyodyt olisivat.
Usein laadun parantaminen ei lisdkustannuksistaan huolimatta aiheuta tappiota, vaan

tuo lisétuloja mukanaan. (Grénroos 1998, 77.)
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Ennen laadun parantamistoimiin ryhtymista tulisi selvittd, mitéa laatu todella on. Yrityk-
sen maaritelmé laadusta ei saa poiketa asiakkaan nakemyksesta. Laatu on monimutkai-
nen asia, joten lilan suppea maaritys ei riitd kunnolla laadun parantamiseksi. Jos maari-
telm&aé ei ole selvennetty kunnolla ennen sen parannusta, se voi maksaa yritykselle pal-

jon aikaa ja rahaa. (Gronroos 2001, 99-100.)

3.5 Palvelun haasteet

Palvelun tarpeen kasvu tuo mukanaan erilaisia haasteita. Palvelutuotannon on mukau-
duttava ymparistdssa tapahtuviin muutoksiin. Haasteita luo esimerkiksi vaesttn ikaanty-
minen ja olosuhteiden muutokset, joihin yrityksen on reagoitava kehittdmalla ja muutta-
malla palveluitaan. Toimintaymparistdssa tapahtuvat muutokset ovat haasteellisia, mutta
ne voivat tuoda mukanaan myds mahdollisuuden kehitykseen ja uudenlaisten palvelui-

den luomiseen. (L6nngvist 2010, 32.)

Palveluntuottajan on oltava selvilla nykyhetken lisdksi myds tulevaisuuden nakymista.
Palveluiden on jatkuvasti kehityttéava ja niiden on oltava ajan tasalla. Erilaisiin muutoksiin
on valmistauduttava ja asiakkaiden tarpeisiin on vastattava. Muutokset, kuten arvojen,
ympariston seka asiakkaiden tarpeiden muutokset, ovat haastavia yritykselle, mutta sel-
vittamalla ne ja muuntautumalla niihin yrityksella on mahdollisuus kehitykseen. Tutki-
malla ja mittaamalla eri asioita yrityksen on helppo selvittdd nykyinen tilanne ja sen

my6td ennustaa tulevaisuuden nakymia. (Lonngvist 2010, 32—-37.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Nina Saarinen



16

4 KYSELY

Opinnaytetydn tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely toimeksiantajalle Se-
pat Oy:lle. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli selvittdé, miten tarkeimmat asi-
akkaat nakevat yrityksen ja mihin he toivoisivat kehitysta.

4.1 Taustaa

Yritys ei ollut aiemmin teettdnyt vastaavanlaista asiakastyytyvaisyyskyselyd, joten ver-
tailukohdetta ei ollut. Heilla oli tarve kyselylle, silla asiakastyytyvaisyyden mittaus ei ollut
taysin toteutunut laatukasikirjan mukaisesti. Asiakaspalautteena oli ennen kyselyn teet-
tamista hyddynnetty joiltakin tilaajaorganisaatioilta saatuja toimittaja-arviointeja. Toimit-
taja-arvioinneista saadun palautteen avulla yritys on saanut parannusehdotuksia, mutta
vain yksittaisia ja projektikohtaisia, joten asiakastyytyvaisyystutkimuksella haettiin myds
laajempaa nakyméaa kehitysideoista. Toimittaja-arviointien liséksi ainut palaute, mita yri-
tykselle on tullut, oli reklamaatiot, joita on tullut kolmesta viiteen kappaletta vuodessa.
Esimerkiksi vuonna 2015 reklamaatioita tuli neljd. Reklamaatiot eivat kuitenkaan kerro
suoraan asiakkaiden mielipidetta yrityksen toimintaa kohtaan, vaan ne ovat liittyneet esi-

merkiksi virheelliseen tuotteeseen. (Sepat Oy, henkilokohtainen tiedonanto 20.4.2016.)

Sepat Oy:lla on itselldédn selvilld asioita, joita pitaisi parantaa, mutta nyt he haluavat
kuulla, mitd mielta heidan asiakkaansa ovat naista asioista ja millaisia nakemyksia heilla
on yrityksen kehityskohteista. Sepat Oy:n johto kaipaa parannusta ja tehostusta muun
muassa tydmaajarjestelyihin. Heidan oma nakoékulmansa parannuksiin on selvilla, mutta
asiakkaiden mielipidetta ei tiedeta, joten kyselyn avulla he toivottavasti saavat asiak-

kaidensakin nakemykset selville.

4.2 Sepat Oy

Sepat Oy lahettda asiakkailleen paljon erilaisia dokumentteja, kuten vaatimuksenmukai-
suusvakuutuksen. Taman dokumentin avulla Sepat Oy vakuuttaa asiakkailleen, etté hei-
dan valmistamansa tuote tai korjaus on tehty vaadittujen standardien, kansallisten saa-

dosten ja ohjeiden mukaisesti. Yrityksen valmistamista painelaitteista on tehtava erik-
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seen painelaitekirja, josta on l6ydyttava viranomaisten vaatimat selvitykset. CE-merkin-
nan vaatimien tuotteiden valmistaminen on myds erikseen dokumentoitava ja tama do-

kumentti on toimitettava asiakkaille. (Sepét Oy, henkilokohtainen tiedonanto 20.4.2016.)

Sepat Oy lahettaa laskut asiakkaille paperimuotoisina. Verkkolaskutukseen siirtymista
on yrityksen sisélla jo mietitty, ja kyselyn tulosten perusteella luultavasti saadaan vastaus
siihen, onko verkkolaskutukseen siirtyminen toivottavaa. Osa asiakkaista on jo nyt pyy-
tanyt erikseen laskua sahkdisessd muodossa, ja heidén toiveitaan on siina asiassa kuun-
neltu. Jos ty6d on ollut kestoltaan useita kuukausia, on laskutus jaettu eri positioihin eli
maksueriin. (Sepat Oy, henkilokohtainen tiedonanto 20.4.2016.)

Sepat Oy:n tyodntekijat tydskentelevat vaihtelevissa olosuhteissa, ja siksi on tarkeaa, etta
tyontekijat ovat varautuneet niihin. Tydskentely voi tapahtua ulkona tai sisalla, ahtaissa
tai korkeissa paikoissa. Etenkin turvallisuuden kannalta on tarkeaa, etta tyontekijat tieta-
vat ty6olosuhteet etukateen. Turvallisuuden takia joillain tydmailla on viel& omat vahim-
maissuojainvaatimukset, jolloin tyontekijdilla on oltava erilaisia suojaimia, kuten esimer-
kiksi kypard, turvajalkineet, suojavaatetus seka silmasuojaimet. (Sepat Oy, henkilékoh-
tainen tiedonanto 20.4.2016.)

Ennen jokaisen tyon aloittamista tyontekijat saavat tyéhon liittyvan perehdytyksen. Pe-
rehdytyksen pitaa paasaantoisesti tydbmaan projektipaallikko tai tydnjohtaja. Sepat Oy:lla
on my0s asiakkaita, jotka suorittavat perehdyttdmisen itse tydmaansa erityispiirteisiin
ennen tyon aloittamista. Yksi Sepat Oy:n vakioasiakkaista pitaa tyontekijoille aina turval-
lisuusperehdytyksen, johon jokaisen tydmaalle menevéan on osallistuttava. Tamén pe-
rehdytyksen jalkeen tyéntekijoiden on vield suoritettava hyvaksyttavasti siihen liittyva kir-
jallinen tentti. Seppien oma perehdytys koskee tyon riskejd, niiden kartoittamista seka
toimenpiteita niiden pienentamiseksi ja poistamiseksi. Naiden lisdksi kaydaan [api muun
muassa kulkureitit, tydkalukonttien varastointi sekd mahdollisesti poikkeavat tydajat. Pe-
rehdytys suoritetaan hyvissa ajoin ennen projektin aloittamista, jotta jokaisella tybhon
osallistuvalla on mahdollisuus ottaa kantaa esimerkiksi turvallisuusnédkokulmiin. L&hem-
pana tyon aloitusajankohtaa toteutetaan viela riskikartoitus. (Sepat Oy, henkildkohtainen
tiedonanto 20.4.2016.)

Viranomaiset edellyttavat, etta rakennustydmailla on pidettava tydmaapaivakirjaa. Tyo-
maapaivakirjaan merkitaan tyota koskevat tiedot ja tapahtumat. Naita tietoja ovat muun
muassa tytmaalla olevien tydntekijoiden maara, tyon aloitus- ja lopetusajankohta seka

saaolosuhteet. Naiden lisdksi mahdolliset tapaturmat ja tyon keskeytykset seka siisteys-
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ja turvallisuuskatselmukset on merkittava tydmaapaivakirjaan. Tama asiakirja on hyddyl-
linen muun muassa mahdollisen mydhéastyneen aikataulun selvittamiseksi. Tyon tilaaja
saa oman kopion tyomaapaivakirjasta. (Sepat Oy, henkildkohtainen tiedonanto
20.4.2016.)

Tyon kunnollinen suunnittelu on tarkeaéa tehokkuuden ja turvallisuuden kannalta. Tyon
suunnitteluvaiheessa kaydaan lapi tyon eri vaiheet ja se, miten tyd tehddan, kuinka
monta tyontekijaa siihen osallistuu sek& millaisia tyokaluja, telineité ja suojaimia tyohon
tarvitaan. Lisdksi aikataulutetaan tyd seka varataan siihen tarvittavat materiaalit. Kaikki
tyokohteet ovat erilaisia, ja tasta syysta tulee usein vastaan tilanteita, joihin ei ole osattu
varautua tai niita ei ole otettu kunnolla huomioon. Namé& ovat kuitenkin asioita, joiden
avulla toimintaa pystytaan kehittdmaan, ja tulevaisuudessa téllaiset tilanteet osataan hoi-
taa paremmin. (Sepét Oy, henkilokohtainen tiedonanto 20.4.2016.)

Sepéat Oy:lla on ISO 9001:n mukainen laatujarjestelméa. 1ISO 9001 on kansainvalinen
standardi, miss& maaritella&dn laadunhallintajarjestelmid koskevat vaatimukset. Asiakas
VOi vaatia, etta yrityksella on oma sertifioitu laatujarjestelma, jolla yritys pystyy osoitta-
maan valmistamansa tuotteen laadukkuuden. Vuosittain ulkopuolinen auditoija suorittaa
sertifiointikatselmuksen yrityksessa, jossa hén toteaa mahdolliset puutteet ja antaa poik-
keamat seka kehityskohteet. (Sepat Oy, henkilokohtainen tiedonanto 20.4.2016.)

4.3 Kohderyhma

Kysely lahetettiin yrityksen tarkeimmille asiakkaille. Ensin oli tarkoitus lahettda kysely
nykyisten asiakkaiden liséksi my6s muutamalle entiselle asiakkaalle. Vanhoilta asiak-
kailta oli tarkoitus kysya tyytyvaisyyden lisaksi mahdollisista uusista toista, mutta tama
jatettiin kokonaan pois ja kysymykset lahetettiin vain tarkeimmille asiakkaille, joiden mie-
lipidetta haluttiin erityisesti kuunnella. Tutkimuksen teettdminen vanhoille asiakkaille olisi
tarvinnut kokonaan eri kyselylomakkeen, joten tdma ajatus hylattiin jo alkumetreilla. Yri-
tys haluaa panostaa erityisesti heidan taméanhetkisiin asiakkaisiinsa, joten heidan mieli-
piteidensa kuunteleminen ja tarpeisiinsa vastaaminen koettiin tarkeammaksi. Kyselyn
l&hettdminen entisille asiakkaille olisi kuitenkin selventanyt, oliko asiakkuus loppunut yri-
tyksen toiminnan takia vai vaikuttiko siihen muut asiat. Suunnitelmissa oli myds lahettéaa
kysely muutamalle yrityksen omalle tyéntekijalle itsearviointia varten, jolloin heidan néa-

kemystaan olisi pystytty vertailemaan asiakkaiden vastausten kanssa. Vertailu paatettiin
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jattéa pois, ja muutama Sepat Oy:n tyontekija vastasi kyselyyn vain testaamistarkoituk-

sessa.

Lista asiakkaista, joille kysely haluttiin lahettaa, tuli Sepéat Oy:n johdolta. Kohdejoukko
muodostui sellaisista henkilbistd, jotka ottavat vastaan Sepat Oy:n palveluita tai ovat
muuten eniten heiddn kanssaan tekemisissa ja vastaavat omalta osaltaan tilatusta
tyosta. Kohdehenkildiden joukossa oli muun muassa hankinta-, kunnossapito- ja kaytto-
paallikoita. He ovat teknisia asiantuntijoita, jotka myds hyvaksyvat Sepat Oy:n tekeman
tyon laadun oman yrityksenséa laatuvaatimusten mukaiseksi. Kysely lahettiin kymme-
neen eri asiakasyritykseen yhteensa 19 tyontekijalle. Suuremmissa yrityksissa Sepét Oy
on tekemisissa useiden henkildiden kanssa, joten naiden yritysten osalta kysely lahetet-
tiin useammalle kuin yhdelle tilaajan edustajalle. Taman avulla ndhdaan myds, miten

tyytyvaisyys koetaan eri ihmisten nakdkulmasta saman yrityksen sisalla.

4.4 Kysymykset

Asiakkailta haluttiin kysya laajasti eri osa-alueisiin liittyvia kysymyksia. Tutkimus haluttiin
kuitenkin pitaa yksinkertaisena ja tarpeeksi lyhyena, jotta vastauksia saataisiin kattavan

tuloksen aikaansaamiseksi.

Kyselylomake (liite 1) jaoteltiin kuuteen eri rynméaéan, yhteensa 16:een eri kysymykseen.
Ensimmaisen kategorian vastausvaihtoehdot olivat: erittdin mydnteinen, melko myontei-
nen, en osaa sanoa, melko kielteinen seka erittain kielteinen. Kolmen seuraavan kysy-
mysryhman vastausvaihtoehdot noudattivat samaa kaavaa kuin ensimmaisen, mutta
vaihtoehdot olivat: taysin samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, en osaa sanoa, jok-
seenkin eri mieltd seka taysin eri mielta. Viidennessa kohdassa vastaajaa pyydettiin va-
litsemaan kolme asiaa eri vaihtoehdoista ja lopuksi pyydettiin vapaata sanallista pa-

lautetta. Kysymykset tehtiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa.

Ensimmainen aihe oli yrityskuva, missé asiakkailta kysyttiin mielipidetta yritysta kohtaan.
Ensimmaisena kohderyhmalta kysyttiin, millainen yleiskuva heilla on yrityksesté. Toisen
kysymyksen avulla pyrittiin saamaan tietoa suhtautumisesta Sepat Oy:hyn verrattuna
muihin saman alan yrityksiin. NAma tiedot ovat tarkeita yritykselle imagon kannalta. Hyvéa
imago auttaa yritystd menestymé&an, ja se vaikuttaa asiakkaan kokemukseen laadusta

ja palvelusta (Gronroos 1998, 68).
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Toisen kysymysryhman aiheena oli palvelun laatu. Palvelun laatu on tarke& osa asia-
kastyytyvaisyytta, joten siitd kysyminen oli kannattavaa. Ensimmainen kysymys tassa
kategoriassa liittyi tydn toimeksiannon ja siséllon ymmartamiseen. Talla kysymyksella
haluttiin saada selville, onko annetut tyot suoritettu asiakkaan tarpeen mukaisesti. Ta-
man jalkeen kysyttiin aikataulussa pysymisesta mielipidettd, mista siirryttiin tyon jaljen
laadukkuuteen. Palvelun laatu -kategorian viimeinen kysymys liittyi turvallisesti tysken-
telyyn.

Kolmantena aiheena oli asiantuntemus. Tdman kategorian tarkoituksena oli selvittaa,
mita mielté vastaajat ovat yleisesti yrityksen ja sen tyontekijoiden asiantuntemuksesta.
Ensimmaisena haluttiin selvittda, pitavatkd asiakkaat Sepat Oy:n tyontekijoita riittavan
ammattitaitoisina. Toinen kysymys liittyi asiakkaan erityistarpeisiin, kuten tydmaaolosuh-
teiden, turvallisuusvaatimusten, sdantdjen sekda maaraysten tuntemiseen. Kohderyh-
maltd haluttiin kysyd myds, pystyykod Sepat Oy auttamaan heita ongelmallisissa tilan-
teissa. Kysymysryhmassa viimeisena oli perehdytykseen liittyva kysymys, jonka avulla
pyrittin saamaan selville, onko yrityksen tydntekijat perehdytetty tarpeeksi hyvin tilatun

tydn sisaltéon.

Dokumentointi ja laskutus olivat kategorioista neljds. Sepat Oy lahettdd asiakkailleen
erilaisia dokumentointeja toihin liittyen, ja tassé haluttiin saada selville asiakkaiden tyy-
tyvaisyys dokumentoinnin saapumisesta ajallaan seka sen sisallon ymmarrettavyydesta.
Toisena aiheena tassa ryhmassa oli laskutusasiat, jossa kysyttiin laskujen sisallon tas-

mallisyydestéa sekéa sisallon ymmarrettavyydesta.

Viidentena ryhmana oli kehityskohteet. Tassa kohdassa haluttiin saada selville, mihin
asiaan asiakkaat kaipaavat kehitysta. Vastaajat saivat valita seitsemastétoista kohdasta
kolme asiaa, joihin he kaipaisivat kehitysta tai huomion kiinnittdmista. Vaihtoehdot liittyi-
vat muun muassa laskujen kasittelyn helpottamiseen, tydmaaolosuhteiden huomioimi-
seen, tydkalujen kuntoon, tydajan seurantaan, lisdtdiden sopimiseen seka turvallisuus-
kayttaytymiseen. Sepat Oy lahettaa osalle asiakkaistaan laskut paperisena ja osalle sah-
koisesti. He ovat miettineet, kannattaisiko yrityksen siirtyd kokonaan verkkolaskutuk-
seen, ja taman kehityskohdekysymyksen avulla asiaan toivottiin saatavan ratkaisu. Ke-
hityskohteista vastaajan tuli valita vahintdan yksi kohta, jotta h&n pystyi jatkamaan kyse-
lyssé eteenpdin. Tata kohtaa ei siis pystynyt jattAmaan kokonaan tyhjéaksi. Muissa kysy-

myksissé ei ollut tallaista rajoitusta.
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Viimeisena vastaajilla oli mahdollisuus antaa vapaata palautetta yritykselle. Palautteen
antoa ei haluttu rajata erillisesti positiivisen tai negatiivisen palautteen antamiseen. Ra-
jausta ei tehty myodskaan mink&aéan aihealueen perusteella, missa vastaajaa olisi pyydetty
kertomaan mielipiteensa sanallisesti jostakin tietystd aiheesta, kuten yleisesti yrityk-
sestd, toiminnasta tai kehitysideoista. Vastaajille annettiin vimeisessa kohdassa mah-

dollisuus kertoa vapaasti omat mielipiteensa.

4.5 Menetelméa

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta. Kysely tehtiin Webropol-net-
tikyselyn avulla. Jokaiselle vastaajalle lahetettiin henkilkohtainen linkki, jonka avulla he
paasivat vastaamaan kyselyyn. Kysely suoritettiin anonyymina, ja vastaajat saivat halu-
tessaan jattda vastaamatta joihinkin kysymyksiin. Sahkoéisen kyselyn ajateltiin olevan
vastaajille helpoin ja nopein tapa osallistua kyselyyn ja nain ollen vastausprosentin ole-

tettiin olevan suuri.

Tutkimustytkalun valitsemiseen vaikutti sen helppokayttoisyys seké erilaiset mahdolli-
suudet. Webropolin avulla kyselylomakkeesta sai helposti yrityksen ilmeeseen sopivan
ja kysymyksia seka vastausvaihtoehtoja oli helppo muuttaa tarvittaessa. Webropol-tyo-
kalun avulla vastaukset sai katevasti haluttuun muotoon, kuten pdf tai Excel. Oli my6s
tarkeaa, etta saateviestin sai muokattua halutunlaiseksi, jotta kysely ei jaisi vastaajilta
huomiotta. Kyseisen tydkalun kayttd ei mydskaan aiheuttanut kustannuksia, ja se oli osa-

syy sen valintaan.
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5 TULOKSET

Vastauksia kyselyyn tuli 14 kappaletta. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin 19 asiak-
kaalle, joten siihen ndhden vastausprosentti oli hyva, noin 74 prosenttia. Vastausaikaa
asiakkaille annettiin viikko. Kohdejoukkona olivat Sepét Oy:n tarkeimmat tAmanhetkiset
asiakkaat, joiden mielipidetta yritys erityisesti arvostaa. Taman kyselyn avulla yritys sai
hyvan kokonaiskuvan asiakkaidensa kasityksista yritysta ja heidan palveluitansa koh-

taan.

Tulokset olivat erittdin hyvat Sepéat Oy:n kannalta. Vapaata palautetta annettiin niukasti,
mutta saadut palautteet olivat hyvia kehitysta ajatellen. Hyvat tulokset eivat kuitenkaan
yksindan auta yritysta kehittamaan toimintaansa, mutta siksi oli hyva, etta kyselyssa ol
mukana kysymys kehityskohteista, jossa jokaisen vastaajan oli valittava vahintaan yksi
kohta, mihin Sepét Oy:n tulisi kiinnittdad huomiota tai sita olisi parannettava.

5.1 Yrityskuva

Ensimmainen kysymysryhma koski Sepat Oy:n yrityskuvaa. Hyva yrityskuva on tarkea

yritykselle, ja sen avulla yrityksen on mahdollista saada uusia asiakkaita.

Ensimmaisen kysymyksen (Kuvio 1) tarkoituksena oli selvittaa, millainen yleiskuva asi-
akkailla on Sepat Oy:sta. Yli 70 prosenttia vastaajista sanoi yleiskuvan olevan erittéin
mydnteinen ja loput, noin 30 prosenttia kertoi yleiskuvan olevan melko myonteinen.

1. Millainen yleiskuva sinulla on Sepat Oy sta?

Vastaajien mAara: 14

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Erittain mydnteinen

Melko mydnteinen

Enosaa sanoa
Melko kielteinen

Erittain kielteinen

Kuvio 1. Yleiskuva.
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Toisen kysymyksen tarkoituksena oli saada selville, millainen asiakkaiden suhtautumi-
nen on Sepat Oy:hyn verrattuna muihin saman alan yrityksiin. Vastauksen jakautuivat
tasan kahden eri vastausvaihtoehdon kesken. 50 prosenttia vastaajista kertoi suhtautu-
misen olevan erittain myonteinen, ja toiset 50 prosenttia kertoi sen olevan melko myon-

teinen.

5.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu kysymysryhmé&an kuului nelja kysymysta. Ensimmainen kysymys koski
tydn toimeksiannon ja sisallén oikein ymmartamista. Vastaajista noin 65 prosenttia ko-
kee Sepét Oy:n onnistuvan tassa osa-alueessa erittdin hyvin. Loput vastanneista asiak-
kaista kertoivat olevansa melko samaa mielta tydn toimeksiannon ja sisallon oikein ym-

martamisesta.

Toinen laatu kategorian kysymys liittyi hyvin aikataulussa pysymiseen. Jalleen suurin
osa vastaajista, noin 65 prosenttia, oli vaittAman kanssa taysin samaa mielta. Jokseen-

kin eri mielta oli yksi vastannut asiakas, ja loput olivat melko samaa mielta.

Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin asiakkailta, millaisena he kokevat yrityksen te-
keman tyon laadun. Vastaukset jakautuivat melko tasan kahden vastausvaihtoehdon va-
lilla. Hieman yli 55 prosenttia kertoi Sepat Oy:n suorittaman tydn jaljen olevan laadu-
kasta. Muut kokevat tyon jaljen olevan melko laadukasta.

Asiakkailta haluttin myos kysya, kokevatko he Sepat Oy:n tytskentelyn aina turval-
liseksi. Tama oli ensimmainen kohta, missa asiakkaat eivat olleet suurimmaksi osaksi
taysin sitd mielta, etta yrityksen tydskentely on aina turvallista. Suurimman vastausmaa-
ran, 50 prosenttia, kerdsi jokseenkin samaa mieltd -vastausvaihtoehto. Kuitenkin hieman
yli 40 prosenttia oli sitd mielta, etta Sepat Oy:n tydskentely on aina turvallista. Alle 10
prosenttia, eli tdssa tapauksessa yksi vastaaja, kertoi olevansa vaittdman kanssa jok-

seenkin eri mielta.

5.3 Asiantuntemus

Asiantuntemukseen liittyen kysyttiin nelja eri kysymysta. Naistd ensimmaisen kysymyk-
sen avulla haluttiin saada selville, kuinka hyvin Sepét Oy:n tydntekijdiden ammattitaito

vastaa tyon vaatimuksia. Melkein 80 prosenttia asiakkaista oli sitd mielta, etta tyontekijat
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ovat ammattitaitoisia. Loput, noin 20 prosenttia olivat melko samaa mielta vaittdman

kanssa.

Vastaajista noin 60 prosenttia kokee Sepéat Oy:n tuntevan heidan yrityksensa erityistar-

peet, kuten tydmaaolosuhteet, turvallisuusvaatimukset, saannét ja maaraykset, hyvin.

Noin kolmannes oli melko samaa mielté ja yksi oli jokseenkin eri mielta (Kuvio 2).
8. Tunnemme erityistarpeenne hyvin (tydmaaolosuhteet, turvallisuusvaatimukset, saannot ja maaraykset)
Vastaajien maara: 13

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mieltd

Enosaasanoa

Jokseenkin eri mieltd

Taysin eri mieltd

Kuvio 2. Erityistarpeet.

Tutkimuksessa tiedusteltin myds asiakkaiden mielipidetta Sepat Oy:n kyvysta auttaa
asiakkaita ongelmallisissa tilanteissa. Asiakkaat olivat melko yksimielisia siita, etta yritys
osaa auttaa heité hyvin mahdollisissa ongelmatilanteissa.

Henkildston perehdytys on téarkeda tydn onnistumisen ja turvallisuuden kannalta, joten
sen onnistumisesta haluttiin kysya myods asiakkaiden mielipidettd. Kuviosta 3 huoma-
taan, ettd asiakkaiden mielesta Sepat Oy:n henkildstd on hyvin tai melko hyvin perehdy-
tetty tilatun tyon siséltoon. Yksi vastaajista ei osannut ottaa kantaa tahan kysymykseen.
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10. Henkilostomme on riittavasti perehdytetty tilatun tydn sisaltoon

Vastaajien m&ard: 14

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

En osaa sanoa

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

Kuvio 3. Henkildston perehdytys.

5.4 Dokumentointi ja laskutus

Sepat Oy lahettaéa asiakkailleen erilaisia dokumentteja, ja siksi asiakkailta haluttiinkin
kysyd, saapuvatko dokumentit ajallaan. Jokseenkin samaa mielta -vastausvaihtoehto sai
eniten, noin 65 prosenttia vastauksista. Loput vastaukset olivat joko taysin samaa mielta,
en osaa sanoa tai jokseenkin eri mielta.

11. Dokumentointi saapuu ajallaan

Vastaajien maara: 14

0% 10% 20% 0% 40% 50% 60%

Taysin samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta

En osaa sanoa

Jokseenkin eri mielta

Taysin eri mielta

Kuvio 4. Dokumentoinnin saapuminen ajallaan.
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Asiakkailta tiedusteltiin heidan mielipidettddan myds dokumentointien sisallon selkey-
desta ja ymmarrettavyydesta. Vastaukset jakautuivat melkein tasan kahden vaihtoehdon
vdlille. Vastaajat kertoivat olevansa melko samaa mielta ja erittdin samaa mielta vaitta-
man kanssa. Yksi vastaajista valitsi en osaa sanoa -vaihtoehdon, mika voi kertoa esi-

merkiksi siitd, etta hanen tydonkuvaansa ei kuulu dokumentointien kasittely.

Asiakkaiden mielipidetta kysyttiin myos laskujen tasmallisyydesta. Laskujen sisallon vir-
heellisyys aiheuttaa lisatyota niin asiakkaille kuin yritykselle itsellekin. Mitd v&hemman
asiakkailla on huomautettavaa laskujen ja muiden dokumenttien sisallosta, sita tyytyvai-
sempiéa he luultavasti ovat. Vastauksista noin 35 prosenttia kerési erittain samaa mielta
-vaihtoehto. Suurin osa vastaajista oli melko samaa mielta vaittaman kanssa, ja yksi ei

osannut sanoa laskujen tasmallisyydesta mitaan.

Laskuista asiakkailta haluttiin kysya toinenkin kysymys, mika liittyi laskujen sisallon ym-
marrettavyyteen. Vastaajista noin 65 prosenttia kertoi laskujen olevan melko helposti

ymmarrettavia seka tasmallisia.

5.5 Kehityskohteet

Asiakkaat saivat osoittaa kolme kohtaa kuudestatoista, joihin kaipaisivat Sepat Oy:lta
huomiota tai kehitysta. Kehityskohteisiin tuli 38 vastausta, joten kaikki vastaajat eivat
valinneet pyydettya kolmea asiaa, mutta silla ei ole niin suurta merkitysta. Kuten kuvasta
5 nékyy, asiakkailta saatujen vastausten perusteella ei ole yhta tiettyd kohtaa, mihin he
kaipaisivat kehitysta tai muutosta. Suurimmat kehityskohteet vastaajien mielesta olivat
laskutuksen sisallossa, verkkolaskutukseen siirtymisessé, tydmaan siisteydessa, tyon
suorituksen suunnittelussa, tydmaan valvonnassa seka lisatéiden sopimisessa urakka-
kohteissa. Naiden vastausten perusteella Sepat Oy:n on helppo kehittéda toimintaansa
asiakkaiden haluamaan suuntaan. Kehityskohde -kysymyksesta Sepat Oy saa hyddylli-
sintd tietoa vapaan palautteen lisdksi toimintansa parantamisen ja kehittamisen kan-

nalta.
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1] 1 2 3 4 5

Laskujen kisktaiyn helpottaminen
siintyminen verlkolashulukseen
Laskupan kasitelyn helpottaninen,
Wi akoodi
Dokumentainnin sisdld ja laatu _
R
Tydkaken jo latteiden unto -
S——

Tyimaan valvorts (pikalestoiset
tyit)

Urakkakohteszza ksftdiden
sopiminen

Alhankintana toteutetiavien
tarkastuspalveisden laabu

Alhankirtana toteutetiavien
maslauet ceden [aaby

Tydhin Byvien
viranomats asioiden holto, HoBo

TEaspavasiuuvelroiftesden hoto

Tyomaapiivilirojen
kuittauskaytantd

Kuvio 5. Kehityskohteet.

5.6 Vapaa palaute

Vapaa palaute mahdollisti asiakkaita kertomaan omia tuntemuksiaan yritystd, sen toi-
mintaa tai muita asioita kohtaan. Vapaata palautetta antoi viisi henkiléa, mika on melko
pieni maara, mutta sitd osattiin odottaakin. Vapaata palautetta antaneista asiakkaista
yksi mainitsi yrityksensa sekda oman nimensd, mutta muut antoivat palautteen anonyy-
misti. Palautteissa kerrottiin seka hyvia ettd huonoja asioita yrityksen toiminnasta. Nega-
tiivisten asioiden kertominen on yritykselle hyvéksi, silla niiden avulla he pystyvat korjaa-
maan puutteelliset asiat ja pystyvat kehittymaéan asiakkaiden toivomaan suuntaan.
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Suurin osa vapaista palautteista oli kohdistettu johonkin tiettyyn projektiin tai asiaan. Yh-
dessa palautteessa mainittiin yksi tyontekijakin positiivisessa mielessa.

Vapaassa palautteessa Sepéat Oy sai kiitosta muun muassa ammattitaitoisesta henkil®-
kunnasta, asiakkaan tarpeiden huomioimisesta, sailiokorjausten asiantuntemuksesta
seka tydnjohdon toiminnasta. Ammattitaitoa korostettiin muutamaan otteeseen erittain
hyvaksi niin tyontekijoiden kuin tydnjohdonkin osalta. Asiakkaat kertoivat myos asioita,
joihin he kaipaisivat muutosta. Tallaisia ovat esimerkiksi putkiston automaattihitsaus, tur-
vallisuus, siisteys seka tydmaan hallinta, kuten tyon etenemisen seuranta. Tyonsuunnit-
teluun kaivattiin sahkoistd menetelmaa, jolloin tyon tilaaja pysyisi paremmin mukana

tyon etenemisessa.

5.7 Johtop&aatbkset

Saatujen vastausten perusteella voidaan asiakkaiden sanoa olevan tyytyvaisia Sepat
Oy:n toimintaan ja palveluun. Asiakkaiden mielipide on, ettéd Sepat Oy ymmartaa hyvin
annetun tyon toimeksiannon. Tydntekijoita pidetdan ammattitaitoisina ja asiakkaiden eri-
tyistarpeet tunnetaan hyvin. Nama asiat luovat asiakkaille turvallisuuden tunteen siita,
ettd tyo sujuu hyvin, ja se lisda tyytyvaisyytta yritysta kohtaan. Naiden vastausten perus-
teella asiakkaiden odotuksen ovat varmasti korkeat tytn onnistumisen ja sujumisen suh-
teen. On hyva, ettd asiakkaiden mielesta yritys pystyy auttamaan heita ongelmallisissa

tilanteissa hyvin, mika on myds yksi tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista.

Asiakkaiden tyota helpotetaan selkeilla ja virheettémilla laskuilla ja dokumentoinneilla.
Laskujen tasmaéllisyyteen ja selkeyteen Sepat Oy voisi kiinnittda vastaajien mukaan hie-
man enemman huomiota. Asiakirjojen toimitusajan tulee vastata sovittua, jotta tyytyvai-
syys pysyy hyvana. Aikataulussa tulee dokumentoinnin lisdksi pysya myos tydn osalta.

Tama on myos yksi kohta, mita toimeksiantajan kannattaisi kehittaa.

Turvallisuus on tarkea osa Sepéat Oy:n tydskentelya. Tyén olosuhteisiin on tutustuttava
ennen tyon aloittamista ja riskit on huomioitava. Mahdolliset tapaturmat tydmailla eivat
kosketa pelkastdédn Sepat Oy:ta, vaan ne nakyvat usein myos asiakkaiden turvallisuus-
tilastoissa. Turvallisuus koskettaa niin tyontekijoita, yritysta kuin asiakkaitakin, joten sii-
hen on panostettava, jotta kaikki voivat olla tyytyvaisid. Turvallisuudessa yrityksella on

hieman parannettavaa ndiden tulosten pohjalta.
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Tyonsuunnitteluun ei myoskaan oltu taysin tyytyvaisia asiakkaiden keskuudessa. Sepét
Oy on itsekin tietoinen, etta suunnittelu ei ole vastannut haluttua tasoa. Tydnsuunnittelu
ei ole toteutunut odotetulla tavalla, vaan se on jaanyt syysta tai toisesta kesken, jolloin
suunnittelu on tehty tyén ohessa. Taman takia tyon taso heikkenee, koska tydmaalta voi
puuttua esimerkiksi tarvittavia tytkaluja.
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6 YHTEENVETO

Toimeksiantajan tarpeiden perusteella teetettiin asiakastyytyvaisyystutkimus, minka
avulla haluttiin saada selville, mitd mielta asiakkaat ovat Sepat Oy:sta yrityksenad seka
sen toiminnasta. Tutkimustulosten perusteella asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia Sepat
Oy:n tarjoamiin palveluihin seka tuotteisiin. Toiminnan kehittdmisen kannalta kyselyn tu-
lokset olisivat voineet olla parempia, mutta ndidenkin pohjalta on helpompi lahtea paran-
tamaan toimintaan. Sen lisaksi yritys sai laatukasikirjaansa tarvittavaa asiakaspalautetta.

Pelkastaan tyytyvaisyystutkimuksen teettamisella ei lisata asiakkaiden tyytyvaisyytta,
vaan kysely tarvitsee tuekseen toimintaa. Saatujen tulosten avulla yrityksen on helppo
havaita, mitka alueet kaipaavat kehitysta asiakkaiden ndkokulmasta. Yrityksella oli val-
miiksi ajatuksissa muutamia asioita, joita he voisivat parantaa, mutta nyt kun tiedossa on
myds asiakkaiden ndkemykset, Sepét Oy:n on helppo lahtea kehittAmaan palvelujaan ja
toimintaansa asiakkaiden haluamaan suuntaan. Tuotteiden ja palveluiden kehittamisella
saadaan tyytyvaisempia asiakkaita, jotka myds jatkossa kayttavat yrityksen palveluita ja
mahdollisesti tuovat yritykselle uusia asiakkaita kertomalla hyvia kokemuksiaan eteen-

pain.

Sepéat Oy ottaa kehitysohjelmaansa tyémaan siisteyden parantamisen ja tydmaan val-
vonnan pitkakestoisissa tdissd, seké he tutkivat laskutuksen tehostamista. Nama olivat
tutkimuksessa asiakkaiden mielesta kolme suurinta kehitysta vaativaa kohdetta, joten
Sepéat Oy haluaa kehittaa asiakkaidensa toivomia asioita. Nama eivat mytskaan ole liian
haastavia tai pitkia projekteja, vaan tuloksia pitaisi nakya melko nopeasti, noin 6—12 kuu-
kauden sisalla, jolloin muutos nakyy lyhyessa ajassa myos asiakkaille. Kaikille kolmelle
kehityskohteelle tehdaan oma toimenpidesuunnitelma ja niille valitaan vastuuhenkil6t,
tyot aikataulutetaan ja tavoitteet maaritelldan. Henkildston sitoutumista tavoitteiden saa-

vuttamiseksi koitetaan mahdollisesti parantaa palkkioiden avulla.

Sepat Oy:n johto kavi tutkimuksessa saadut tulokset I&pi ensin toimihenkildiden ja sen
jalkeen muiden tydntekijoiden kanssa. Tydntekijdilta oli tullut hyvia kannanottoja asiak-
kaiden palautteeseen liittyen. Toimeksiantaja haluaa kayda tutkimustulokset seka kehi-
tyskohteet Iapi myos asiakkaiden kanssa. Asiakkaille kerrotaan kehitystoimenpiteista so-
pivana ajankohtana, luultavasti jonkin tapaamisen yhteydessa. Tuloksista ja tulevista

muutoksista halutaan kertoa asiakkaille, jotta he tietdvat Sepat Oy:n kuunnelleen heita
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ja arvostavan heidan mielipiteitdnsé. Tyytyvaisyyden taso nousee kun asiakkaat huo-
maavat, etté heidan mielipiteensé on yritykselle tarke&. Asiakkaat ovat kuitenkin ne, jotka
tuovat kannattavuuden seké taloudellisen hyodyn yrityksille, joten asiakkaita tulee arvos-
taa.

Tutkimus oli hyddyllinen toimeksiantajalle ja he aikovat teettdd asiakastyytyvaisyysky-
selyn myds jatkossa. Tarkoituksena on tehd& uusi kysely noin kahden vuoden kuluttua,
jolloin nyt kehitysohjelmaan valituista asioista saadaan enemman palautetta ja varmis-
tetaan, onko tehdyilla muutoksilla saatua asiakkaiden mielesté kehitysta aikaan. Toinen
vaihtoehto uuden tutkimuksen ajankohdaksi on noin vuoden paasta, jolloin kehityskoh-
teet olisivat myos paaosassa tutkimuksessa. Silloin muutos ei valttamatté ole kuitenkaan
nakynyt tarpeeksi kunnollisen palautteen aikaansaamiseksi. Tutkimusmenetelma pysyy
luultavasti jatkossa samana, silla se todettiin hyvaksi yritykselle, ja sen avulla saatiin
hyvin tarvittavaa tietoa kehitysta ajatellen. Oikean tutkimusmenetelman valinta on tér-

ke&é, jotta tutkimuksesta saadaan kaikki hyoty ja se olisi yritykselle kannattava.

Sepéat Oy oli tyytyvainen tutkimukseen ja siitd saatuihin vastauksiin. Tutkimustydkalu
osoittautui hyvaksi ja helpoksi valinnaksi. Vastausprosenttiin, tutkimuksen selkeyteen
seka tutkimustulosten nopeaan analysointiin oltiin erityisen tyytyvaisia toimeksiantajan
puolelta.
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Liite 1 (1)

Kyselylomake

YRITYSKUVA

1. Millainen yleiskuva sinulla on Sepét Oy :sta?
& Erfttdin nmydnteinen O Melko ny@nteinen O En osaa sansa O Melko keltzinen O Enttdin kislt=inen

2. Suhtautumisenne Sepat Qy:ddn verrattuna muihin saman alan yrityksiin
2 Erfttdin nmydnteinen O Melko my@ntzinen O En osaa sansa O Melko keltsinen O Ernttdin kisltzinen

PALVELUMME LAATU

3. Ymmarramme tydn toimeksiannon ja siséllén oikein
0 Taysin samaa mieltd © Jokseenkin samaa misltd O En o333 sanca O Jokseenkin e misltd O Tysin en mielti

4. Pysymme hyvin laaditussa aikataulussa
O Taysin samaa mieltd O Jokseenkin samaa misltd O En osaa sanca O Jokseenkin e migltd O Tysin en mielti

5. Tydmme jalki on laadukasta
2 Taysin samaa mieltd & Joks=enkin :amaa mieltd © En o3aa sanca O Joksssnkin en mueltd O Taysin =0 mislta

6. Tydskentelemme aina turvallisest
& THysin samaa mmieltd © Jokseenkin samaa misltd O En o3aa sanca O Jokseenkin e migltd O THysin en mielti

ASTANTUNTEMUS

7. Tydntekijdidemme ammattitaito vastaa tyon vaatimuksia

2 Taysin samaa mieltd & Joks=enkin :amaa mieltd © En o3aa sanca O Joksssnkin en mueltd O Taysin =0 mislta

B. Tunnemme erityistarpeenne hyvin (tydmaaolosuhteet, turvallisuusvaatimukset,
saanndt ja maaraykset)

0 Taysin samaa mieltd © Jokseenkin samaa misltd O En o333 sanca O Jokseenkin e migltd O Taysin en mielti

0. Osaamme auttaa ongelmallisissa tilanteissa
O Taysin samaa mieltd O Jokseenkin samaa misltd O En osaa sanca O Jokseenkin e migltd O Tysin en mielti

10. Henkilastimme on riittdvasti perehdytetty tilatun tydn sisaltddn
2 Taysin samaa mieltd & Joks=enkin :amaa mieltd O En 033a sanca O doksssnkin en msltd O Taysin =0 mislta
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DOKUMENTOINTI JA LASKUTUS (ASIAKIRIAT)

11. Dokumentointi saapuu ajallaan
2 Tayzin zamaa mieltd O Jokseenkin samaa mmeltd © En ozaa sanca O Jokssenkin =0 mieltd O Taysin en meltd

12. Dokumentoinnin siséltd on selked ja ymmarrettdva
0 Taysin samaa migltd O Jokseenkin samaa mieltd O En osaa sanca O Jokseenkin en mieltd O Tdysin e migltd

13. Laskumme ovat aina tasmallisia ja oikein
O Tay=in samaa mieltd O Jokseenkin samaa mieltd O En o533 sanca O Jokseenkin e amieltd O Tysin e misltd

14. Laskujemme sisaltd on helposti ymmarrettava
2 Taysin zamaa mieltd O Jokseenkin samaa mmeltd © En osaa sanca O Jokssenkin en migltd O Taysin en melta

KEHITYSKOHTEET

15. Valitse seuraavista vaihtoehdoista kolme asiaa, joita Sepat Ov:n pitdisi erityisest
kehittda tai joihin pitdisi kiinnittdd huomiota

| Laskutuksen sisdlid

| Laskupen kisittzlyn helpottaminen, siirtyminen verkkolashutuks=en

| Laskujen kisittzlyn helpottaminen, vivakoodit

| Dokumentoinnin sisdltd ja laatu

| Turva Ll tswnes kaytta ytymminen

| Tydmaan siisteys

| Tydolosuhteiden huomizimtnen

| Tyokalujen ja laittsiden kunto

| Tydin sworituksen suunnittelu

| Tyokohtetzsa sdhkiinen tydajan ssuranta

| Tydmaan valvonta (pitkikestoiset tydt)

| Urakkakohteiza lisdtSiden sopimminen

| Alihankintana totsutsttavien tarkastwspalveluden laatu

| alihankintana totsutsttavien maalawstdiden laaty

| Tyohdn Iiittyvien viranomaisasioiden hotto, HoBo

| Tilaajavastuuvelvoittsiden hoito

| Tydmaapdivikiojen kuittawskiytintd

VAPAA PALAUTE

16. Halutessasi voit antaa palautetta Sepat Oy:lle

700 merkkii jaljells
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