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Asiakastyytyvaisyys on olennainen osa palveluyrityksen toimintaa. Asiakas on
ykkénen kaikessa yritystoiminnassa, ilman asiakkaita ei ole yrityksia. Asiakas
on luonnollinen henkild, joka ostaa tuotteita tai palveluita ja maksaa laskun.
Asiakas on pyrittava pitamaan tyytyvaisena, jotta yhteistyd sujuisi mahdollisim-
man hyvana. Tyytyvainen asiakas myds pysyy todennakdisemmin yrityksen
asiakkaana eika siirry kilpailijalle. Hyva asiakaspalvelu ja henkildkunnan toimin-
ta vaikuttaa suuresti tyytyvaisyyteen. Uusien asiakkaiden saaminen on monin
verroin kalliimpaa kuin jo olemassa olevien asiakkaiden sailyttdminen. Menetet-
tyjen asiakkaiden takaisin saaminen on vieldkin kallimpaa kuin uusien saami-
nen. Siksi on tarkeda pitda asiakkaat tyytyvaisiné ja lojaaleina yritykselle. Tassa
opinnaytetydssa on mitattu Ymparistéhuolto Reijola Oy:n asiakastyytyvaisyytta.
Yritykselle ei ole viela koskaan tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten sellai-
selle oli ilmeinen tarve.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimuksella. Asiakastyytyvaisyyskysely
tehtiin kirjetutkimuksella. Kyselylomake |ahetettiin sadalle Ymparistéhuolto Rei-
jola Oy:n asiakkaalle. Vastauksia saapui 61 kappaletta, joten vastausprosentti
oli 61 prosenttia. Opinnaytetydhdn kerattiin teoriaa asiakkuudesta, asiakastyy-
tyvaisyydestd, asiakaspalvelusta sekd kvantitatiivisesta tutkimuksesta. Lisaksi
tietoa alasta ja kilpailutilanteesta saatiin yrityksen edustajalta. Tulosten analy-
sointi tehtiin Excel-ohjelmalla.

Tydn tuloksena valmistui yhteenveto asiakkaiden vastauksista, sen perusteella
yrityksen johdon on helppo tarkastella onnistumistaan asiakastyytyvaisyydessa.
Tuloksia voidaan kayttda yrityksen toiminnassa ja mahdollisesti markkinoinnis-
sa. Tulokset olivat erittdin mydnteisia. Asiakkaat ovat tyytyvéisia yrityksen toi-
mintaan, henkilbkuntaan ja ovat valmiita suosittelemaan yritysta. Tydssa on
myds kehitysehdotuksia yrityksen toimintaan, jotta asiakastyytyvaisyys nousisi
viela korkeammalle tasolle. Vaikka tulokset ovat hyvia, on yrityksen toimintaa
kehitettava koko ajan yha parempaan tyytyvaisyyteen.
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Applied Sciences, Entrepreneur Niko Reijola, Ymparistdhuolto Reijola Oy

Customer satisfaction is a really important part of the company’s activities. The
customer is number one in all business and without customers there are no
companies. Customer is a person who buys a product or service and pays for it.
Customer should always be kept satisfied so the co-operation with the company
stays smooth. A satisfied customer stays more likely with the current company
and does not buy from a competitor. Good customer service and good behavior
of staff makes the customer happy and satisfied. Getting new customers is ex-
pensive and getting lost customers back is much more expensive than holding
the existing ones. That is why high customer satisfaction is important for busi-
ness. This thesis measured Ymparistéhuolto Reijola Oy’s customer satisfaction.
There has never been a customer satisfaction research for the company, so
there was an obvious need for this kind of a study.

The study has been carried out by quantitative analysis. Customer satisfaction
survey is carried out in a correspondence study. A questionnaire has been sent
to hundred customers of Ymparistéhuolto Reijola Oy. The response rate was 61
percent. The theory of this thesis consists of customer relationship, customer
satisfaction, customer service, as well as quantitative research. Analysis of the
results was done with Excel software.

The result of the work was completed in a summary of the customers' res-
ponses. The company's management can easily monitor its success on cus-
tomer satisfaction. The results of this study can be used in company’s business
and possibly in company’s marketing. The results were really positive and the
customers were satisfied with company’s activities and with company’s person-
nel. The customers are also ready to recommend the company for their friends
and relatives. The thesis was also developing proposals for the company, in or-
der to increase customer satisfaction to a still higher level. Even though the re-
sults were really good the company should develop their activities to more and
more.

Keywords: customer satisfaction, customer, customer research
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1 JOHDANTO

Taman tydn tarkoituksena on kartoittaa Ymparistéhuolto Reijola Oy:n asiakas-
tyytyvaisyytta. Ymparistéhuolto Reijola Oy:lle ei ole viela tehty asiakastyytyvai-
syystutkimusta, joten yrityksessa ilmeni tarve sellainen teettda. Ymparistéhuolto
Reijola Oy on lappeenrantalainen yritys. Se on perustettu vuonna 2006 ja sen
paaliiketoimi on imuautopalvelut, jotka sisdltavat jatevesikaivojen ja rasvakaivo-
jen tyhjennyspalvelut seka sadevesikaivojen puhdistukset. Taman lisaksi Ympa-
ristbhuolto Reijola Oy tarjoaa vaihtolavapalveluja, kuten vaihtolavakuljetuksia
seka vaihtolavavuokrausta. Yrityksen asiakkaita ovat yksityiset henkilot, yrityk-
set seka kunnat. Yritys toimii Lappeenrannan, Luuméaen, Lemin ja Taipalsaaren
alueella. (Reijola 2010.)

Tutkimuksessa kaytetddn kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Paatydkaluna
tutkimuksessa on asiakastyytyvaisyyskysely. Kysely lahetetdan sadalle Ympa-
risthuolto Reijola Oy:n asiakkaalle, se palautetaan postitse suoraan opinnayte-
tyén tekijalle. Liséksi opinnaytetyéssa kaytetdan teorian lahteena kirjallisuutta

asiakastyytyvaisyydesta seka asiakkuudesta ja myds asiakaspalvelusta.

Tydn alkuosa kasittelee teoriaa asiakastyytyvaisyydesta seka sen merkityksesta
yrityksen toimintaan. Alkuosassa on my@s teoriaa asiakkuudesta, asiakaspalve-
lusta seka tutkimusmenetelmasta. Tydn loppuosassa tulkitaan ja esitetddn ky-
selyn tuloksia erilaisten taulukoiden ja kuvioiden avulla sekd pohditaan mahdol-
lisia toiminnan kehittdmistoimenpiteita. Tybn liitteend on asiakkaille lahetetty
saatekirje, kyselylomake, arvontakuponki sekd asiakkailta saadut sanalliset

kommentit.



2 ASIAKKUUS

Asiakas on luonnollinen henkild, joka hankkii tuotteen tai palvelun sitd myyvalta
taholta. Asiakas myds maksaa hankintansa. Asiakas on aina ihminen, vaikka
myisi tuotteita tai palveluja suuryritykselle, niin sopimus tehdaan aina ihmisen
kanssa. Ihminen tekee p&atdksen, ostaako han enda mitddn myyjayritykselta.
Asiakkaan ihmisyys unohtuu kuitenkin luvattoman usein. Tata tapahtuu jopa
sellaisissa tilanteissa, joissa ollaan kasvokkain asiakkaan kanssa, esimerkiksi
ruokakaupan kassalla. (Nevanlinna & Relander 2006; Quinn 1993.)

Asiakas voi olla suora, epasuora, sisdinen tai ulkoinen, kuten kuviosta 2.1 voi
havaita.
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Kuvio 2.1 Erilaiset asiakkuudet

Kuviossa 2.1 jalleenmyyja on valmistajan suora asiakas ja kuluttaja jélleenmyy-
jan suora asiakas. Kuluttaja on myds valmistajan epasuora asiakas. Kaikki na-
ma ovat toisilleen ulkoisia asiakkaita, mutta valmistajan sisélla kokoonpano on
komponenttituotannon sisdinen asiakas. Suora asiakas hankkii tarvitsemansa
asian suoraan yritykseltd tai muulta sitd myyvalta toimijalta. Suora asiakas on
suorassa yhteydessa myyjan myyijiin ja asiakaspalvelijoihin. Suora asiakas pyy-
taa tarjouksen, tekee tilauksen, vastaanottaa tuotteen tai palvelun ja maksaa
hankintansa. Suoran asiakkaan tunnistaminen on yleensa vaivatonta. Epasuora
asiakas ei hanki tarvitsemaansa tuotetta suoraan myyjéalta, vaan jonkun muun
toimijan kautta. Epédsuora asiakas on myds jonkun muun yrityksen suora asia-

kas. Esimerkiksi paivittdistavarakaupan asiakas on tukkuliikkeen epésuora



asiakas. Epasuorasta asiakkaasta on myds huolehdittava, silla tuotteen menek-
ki lakkaa hyvin pian, jos panostetaan vain suoriin asiakkaisiin, eikd huolehdita
loppuasiakkaan toiveista. Sisainen asiakas hankkii tarpeensa yrityksen sisélla,
esimerkiksi toisesta tulosyksikdsta yrityksessa. Sisdisia asiakkuuksia voi olla
yrityksessa useita, kun esimerkiksi puolivalmiste siirtyy tehtaassa osastolta toi-
selle. Ulkoinen asiakas taas tulee yrityksen ulkopuolelta. Ulkoinen asiakas on
erityisen tarkea yritykselle, juuri naitd asiakkaita yritys tarvitsee toimiakseen.
(Lecklin 2006; Nevanlinna & Relander 2006.)

Asiakasta on pidettava yrityksen asialistalla numerona yksi. Asiakaslahtdisyys
on kilpailuvaltti yritysmaailmassa, se on ollut sitd jo vuosikymmenia. Asiakkaan
jatkaessa asiakkuutta saadaan paras palaute laadusta. Aina ei kannata keskit-
tya saamaan lisda uusia asiakkaita ja maksimoimaan tulosta, vaan on hyva
keskittyd myds jo saatuihin asiakkaisiin. Paaosin tuotto saavutetaan asiakas-
suhteen jatkuvuudella. Asiakkaan suositus muille on myds tarkeaa likketoimin-
nassa. Talla saadaan uusia asiakkaita, mutta saadaan myds arvokasta palau-

tetta palvelun onnistumisesta. (Lecklin 2006; Quinn 1993.)

Asiakkaita voidaan luokitella asiakassuhteiden mukaan. Jokainen asiakassuh-
teen taso on tarkea ja asiakkaiden erilaiset tarpeet on huomioitava toiminnassa.
Avainasiakkaat ovat yrityksen suurimpia ja tuottoisimpia asiakkaita. Asiakas-
suhteen jatkuvuuden varmistaminen on erityisen tarkeaa, silla menetetyn
avainasiakkaan takaisin saaminen tai uuden asiakkaan kohottaminen avainasi-
akkaaksi on erityisen tydlasta ja kallista. Avainasiakkaiden hankintatoimia on
ohjattava mahdollisimman tuottoisaksi ja tdman tukemiseksi heille voidaan
mydntaa erityisetuja tai bonuksia. Vakioasiakkaita ovat saanndllisesti ostavat
asiakkaat, he eivéat kuitenkaan osta niin paljon tai niin usein kuin avainasiakkaat
ja siten eivat ole yhtéa tuottoisia. Vakioasiakas voi toimia referenssina uusia asi-
akkaita hankittaessa ja vakioasiakas voi kohota avainasiakkaaksi laajentamalla
ostoja. Kaikki vakioasiakkaat eivat valttamatta ole kannattavia asiakkaita, jos
heidén palvelemiseen kuluu huomattavan paljon yrityksen resursseja. (Lecklin
2006.)



Satunnaisasiakkaat ostavat nimityksensa mukaisesti yrityksen tuotteita tai pal-
veluja satunnaisesti. Heilla on myds muita palveluntuottajia. Satunnaisasiak-
kaan merkitys yritykselle on vahainen, mutta heitd tulisi houkutella vakio- tai
avainasiakkaaksi, markkinointi voi olla suoramarkkinointia tai kanta-
asiakkuusetuja. Potentiaaliset asiakkaat eivat vield ole yrityksen asiakkaita,
yleensa he ovat jonkun kilpailijan asiakkaita. Menestysta hakevan yrityksen on
otettava toiminnassaan huomioon potentiaaliset asiakkaat. Potentiaalisia asiak-
kaita tulisi houkutella kokeilemaan yrityksen tarjoamia palveluita esimerkiksi tar-
jouksilla. Jos asiakas saa positiivisen vaikutelman myydysta tuotteesta tai pal-
velusta, han voi ryhtya yrityksen vakio- tai jopa avainasiakkaaksi. (Lecklin
2006.)

Entiset asiakkaat ovat jostain syysta lopettaneet yrityksen palvelujen ostami-
sen. Palvelut tai tuotteet eivat jostain syysta ole vastanneet odotuksia ja he ovat
vaihtaneet palveluntuottajaa. Menetetyn asiakkaan takaisin saaminen ei ole
helppoa. Asiakkaaseen tulisi ottaa henkilbkohtaisesti yhteytté ja esimerkiksi tar-
jota uutta kokeilumahdollisuutta hyvinkin edullisesti. Asiakkaan takaisin saami-
seen tulisi panostaa. Entisid asiakkaita kannattaa myés kuunnella ja pyrkia kor-
jaamaan heidédn kokemiaan epékohtia. Menetetyiltd asiakkailta voi saada hy-
vinkin tarkeda tietoa toiminnan kehittdmiseen. (Lecklin 2006.)

Yrityksen on tunnistettava asiakkaan tarpeet. Asiakas ostaa tuotteen tai palve-
lun tyydyttaadkseen tarpeensa. Asiakas vertailee eri yritysten lupauksia tuottees-
ta tai palvelusta omaan tarpeeseensa ja valitsee sopivan toimittajan huomioiden
oman varallisuutensa ja hankinnasta saatavan hyédyn mukaan. Valintaan vai-
kuttaa tarpeen lisédksi myds asiakkaan odotukset, vaatimukset, toiveet, aiemmat
kokemukset ja asiakkaan omat arvot. Yritys- ja kuluttaja-asiakkailla on erilaiset
arvot hankinnoissaan. Arvoja voi olla kayttdarvo tai omistusarvo. Kayttéarvo liit-
tyy tuotteen kayttédn, kuten virvoitusjuoman ostaminen janon sammutukseen.
Omistusarvoa voi olla esimerkiksi kalliissa laatuautossa, talléin asiakkaan omis-
tusarvo voi olla jopa suurempi kuin auton kayttéarvo. ltse tuotteen arvo maaray-
tyy mydénteisten ja kielteisten kokemuksien yhteisvaikutuksesta. Tuotteen arvo

kuitenkin maaraytyy eri tavalla erilaisissa kayttotilanteissa. Uuden auton ostaja



voi pettyd autoon ilmaantuviin vikoihin huomattavasti, mutta jos asiakas on os-
tanut auton kaytettyna, eivat samanlaiset viat valttamatta haittaakaan niin pal-
jon. (Lecklin 2006.)

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen laadun arvioimisen painopistealue. Asiakas-
tyytyvéisyys voi kasittdd monia asioita, kuten hinta, toimitusaika, vaatimusten
mukaisuus, luotettavuus sekd ammattimaisuus. Yritys voi menestya vain, jos
asiakas maksaa riittdvan hinnan tuotteesta tai palvelusta. Tyytyvainen asiakas
on yrityksen toiminnan perusta. Tyytyvainen asiakas ostaa useammin ja hel-
pommin kuin tyytymatdn. Erittain tyytyvainen asiakas levittdd hyvaa sanomaa
yrityksesta, jolloin saadaan yritykselle uusia asiakkaita. (Kokkonen 2006; Leck-
lin 2006.)

Jotta asiakkaan tyytyvaisyyttéd voidaan kasvattaa ja saadaan tietda, mita asia-
kas haluaa, on mitattava asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyyttd on mitat-
tava jatkuvasti. Jos yritykselle tehdaan asiakastyytyvaisyystutkimus ensimmais-
ta kertaa, olisi tarkeda suorittaa mahdollisimman laaja tutkimus, jotta voidaan
selvittdd mahdolliset ongelmakohdat seka ne toiminnot joissa ollaan jo onnistut-
tu. Yrityksen on kuitenkin hyddynnettdva palautetta toiminnassaan. Jos asiak-
kaan antama palaute ei muuta yrityksen toimintaa, niin asiakas voi kokea, etta
hanta ei kuunnella eikd han ole tarkea yritykselle. Asiakastyytyvaisyyden mit-
taamisen yksi paaongelmista onkin nykyaan juuri palautteen huomioimatto-
muus. (Arhippainen & Gustafsson 2007; Lecklin 2006.)

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen tarkoittaa, ettd asiakastyytyvaisyydella on erit-
tain merkittava rooli yrityksen johtamisessa ja markkinoinnissa. Asiakastyytyvai-
syysjohtaminen vaikuttaa yrityksen sisdiseen ja ulkoiseen toimintaan. Johta-
mismalli yhdistdd markkinoinnin uudet menetelmat sekd laatujohtamisen; asia-
kasnakdkulma korostuu yrityksen toiminnan ensisijaisena ohjaajana ja mittarina.

Asiakastyytyvaisyysjohtamisen tyOkaluja ovat asiakastyytyvaisyysselvitykset,



asiakastyytyvaisyysperusteinen laatujohtaminen, asiakassuhdemarkkinointi,
mielikuvamarkkinointi, sisdinen markkinointi ja henkiléstén toiminta seka tieto-
kantamarkkinointi. Asiakastyytyvaisyysselvityksissa pyritddn saamaan johdon
tueksi mahdollisimman todenmukainen kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja
suhtautumisesta yritykseen. Asiakastyytyvaisyysperusteinen laatujohtaminen
tarkoittaa, ettd asiakkaan tyytyvaisyys ja asiakaspalaute vaikuttaa huomattavas-
ti laadunhallintaan ja kehittamistyéhén. Siséiselld markkinoinnilla yrityksen hen-
kilbkunnalle tehdaan selvaksi, ettd heidan toiminnallaan on suuri merkitys asia-
kastyytyvaisyyteen. Henkildstd pyritddn saamaan toimimaan yhdenmukaisesti
korkean asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi. Tietokantamarkkinoinnin pe-
rusteena on tietokanta, johon asiakkaiden tiedot on tallennettu, tietokanta mah-
dollistaa asiakkaiden yksil6llisen huomioimisen. Asiakassuhdemarkkinoinnissa
hyddynnetadn asiakaista tehtyja tietokantoja. Markkinoinnin suunnittelussa kay-
tetdan hyddyksi asiakkaan tyytyvaisyytta, ostokayttaytymista ja yhteydenpitoa
yrityksen kanssa. Mielikuvamarkkinoinnilla pyritddn saamaan asiakkaalle posi-
tiivisia tuntemuksia ja kiinnostusta yrityksen tuotteiden ja palveluiden tarjontaan.
Liian suuria odotuksia ei saa antaa, silla jos tuote ei vastaa odotuksia, asiakas
pettyy melkoisesti. (Lecklin 2006.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden tasot

Asiakkaalla on kokemuksia yrityksen tuotteista tai palveluista. Asiakkaat voi-
daan jakaa viiteen perustasoon tyytyvaisyyden perusteella. Syvasti pettyneet
asiakkaat lopettavat yleensa asiakkuuden ja kertovat pettymyksestdan yleensa
muillekin. He valittavat saamastaan palvelusta myoés yritykselle. Pettynytta asia-
kasta kannattaa kuunnella ja ottaa opikseen saamastaan palautteesta. Lievéasti
pettynyt asiakas on yleensa hiljaa ja elda pettymyksensa kanssa. Asiakas ei va-
lita, mutta seuraavan pettymyksen kohdalla hanestéd voi tulla syvasti pettynyt
asiakas. Lievasti pettynyt asiakas on potentiaalinen kilpailijan asiakas. Han voi
surutta vaihtaa palvelun tarjoajaa. (Pyyhtia 2009.)
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Asiakas, joka on saanut odotusten mukaista palvelua on yleisin asiakastaso.
Asiakkaat arvostavat pysyvaa suhdetta palvelun toimittajan kanssa, mutta sii-
hen voi olla myés syyna kilpailun vahyys. Yleisesti ottaen kuitenkin palvelu on
ollut keskimaaraisesti hyvaa, asiallista sek& toimivaa. Asiakas puhuu tyytyvai-
syydestaan erikseen kysyttdessa. Asiakkaan mydnteinen kokemus ilmenee ha-
luna jatkaa yhteistydsuhdetta ja he myds suosittelevat yritysta muillekin. Lievasti
positiivisesti yllattyneet asiakkaat ovat yleensa uskollisimpia asiakkaita ja pieni-
kin lisd nostaa positiivisuutta. Vahvasti myodnteisesti yllattynyt asiakas yleensa
antaa valittbman palautteen tyytyvaisyydestdaan. Asiakkaalla on voinut olla hy-
vinkin matalat odotukset palvelusta ja saatu palvelu on ylittanyt odotukset rei-
lusti. Asiakkaan mielikuva lisdd huomattavasti yrityksen mydnteistd tunnetta-
vuutta. (Pyyhtia 2009.)

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen laadusta. Mielikuvaan vaikuttavat asi-
akkaan omat tarpeet seka myds yrityksen oma markkinointi ja asiakkaan kuu-
lema muu informaatio, esimerkiksi muilta asiakkailta kuullut mielipiteet. Saadus-
sa palvelussa on kaksi puolta, on tekninen eli tuotelaatu sek& toiminnallinen
laatu eli mita palvelu siséltda ja miten se on toteutettu. Teknisen ja toiminnalli-
sen laadun yhteenliittym&nd syntyy asiakkaan kokema laatu. Asiakas vertaa
kokemaansa laatua mielikuvaansa ja tekee johtopaatéksensa. Jos palvelua on
mainostettu ja kehuttu ylisanoin, asiakkaalle voi pettyd laadusta vaikka palvelu
olisikin muuten aivan kelvollista. Hienossa ja kalliissa ravintolassa aterioiva
asiakas odottaa erityisen hyvaa ruokaa, mutta jos ruoka on tavanomaista, syn-
tyy huomattava ero koetun ja odotetun laadun valille. (Lecklin 2006.)
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3.2 Tyytyviinen ja tyytymaton asiakas

Tyytyvédinen asiakas on yleensa uskollinen ja on valmis jatkamaan liikesuhdetta.
Asiakkuus ei kuitenkaan aina jatku, vaikka asiakas olisi kuinka tyytyvainen pal-
velun laatuun. Asiakkaan mielestd hinta-laatusuhde ei aina kohtaa ja kilpailijalla
sama tuote voikin olla huomattavasti edullisempi. On kuitenkin inhimillisempaa
sailyttaa tuttu likesuhde kuin lahted kokeilemaan uutta, asiakkaat ostavat tuot-
teita ja palveluita myés muiden kuin hintatekijéiden perusteella. Yritys elaa tyy-
tyvaisista asiakkaista. Maailman johtavien ja arvokkaimpien yritysten menestys
perustuu juuri tyytyvaisiin asiakkaisiin. Yrityksen liiketoiminta-arvosta yli kol-
masosa perustuu asiakkaiden mydénteiseen mielikuvaan. Tyytyvainen asiakas
mieltdd yrityksen toiminnan yleensd paremmaksi kuin yritykseen neutraalisti
suhtautuva asiakas. Uusilla asiakkailla valintapaatékseen vaikuttaa ystavien ja
tuttavien mielipiteet palvelusta. (ltella 2009; Lecklin 2006; Pyyhtia 2009.)

Asiakastyytyvaisyydessa on myods toinen puoli, asiakastyytymattémyys. Tyyty-
mattdmat asiakkaat ovat niin sanottu riskiryhma: he ovat usein siirtymassa jo
kilpailijan asiakkaaksi ja liséksi he yleensa kertovat tyytymattémyydestaan muil-
le. Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa ei pida tuijottaa vain tyytyvaisia vastauksia
vaan on kiinnitettdvd huomiota myds tyytymattémyytta ilmaiseviin vastauksiin.
Tyytyméattémat asiakkaat ja tyytymattdémyyden syyt on tunnistettava ja ryhdytta-
va korjaaviin toimenpiteisiin. Tyytyvainen asiakas kertoo saamastaan hyvasta
palvelusta keskimaarin kolmelle henkilélle. Tyytymatdén taas kertoo saamastaan
huonosta palvelusta keskimaarin 11 henkildlle. Lisaksi kielteisen kokemuksen
korjaaminen vaatii noin 12 mydnteistd kokoemusta kielteisen unohtamiseksi.
Uuden asiakkaan saaminen on monin verroin kallimpaa kuin vanhan sailytta-
minen. Menetetyn asiakkaan takaisin saaminen on noin 27 kertaa kallimpaa
kuin kanta-asiakkaan sailyttaminen. Uuden asiakkaan saaminen on noin 10 ker-
taa kallimpaa kuin vanhan sailyttdminen. On siis erittdin tarkeaa pitaa kiinni jo
olemassa olevista asiakkaista. (ASPAL; Lecklin 2006.)
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4 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on yrityksen julkisivu asiakkaan suuntaan. Asiakaspalvelulla on
erittain suuri merkitys asiakastyytyvaisyyteen. Jos asiakaspalvelu epaonnistuu,
yritys voi jopa menettdd asiakkaan kilpailijalle. Asiakaspalveluhenkiléstén tulee
olla riittavasti koulutettua ja heilld tulee olla riittava tuntemus yrityksen tuotteista
ja palveluista. Asiakaspalvelijan on oltava hyva kommunikoija. Hanen on myés
pystyttava vastaanottamaan saatua asiakaspalautetta. Henkiléstén on myds ol-
tava oma-aloitteista, jotta asiakkaalta saadaan palaute oikeassa muodossa si-
ten, ettd palautetta voidaan kayttda toiminnan kehittdmisessa. Suomalainen
asiakas on haastava. Asiakas antaa harvoin palautetta yrityksen toiminnasta ja
talléin jaa kehittdamatta paljon asiakkaita harmittavia epakohtia. Yritys, joka saa
asiakkaat antamaan palautetta ja korjaa huomatut virheet nopeasti, saa hyvan
maineen yrityskentdssa. Hyva asiakaspalvelu on opittavissa oleva taito; on tie-
dettéva, kuinka asiakkaat haluavat itsedan kohdeltavan. Asiakkaat haluavat tul-
la kohdelluiksi yksil6ing, joiden tarpeet otetaan huomioon palvelutilanteessa.
(ASPAL; Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000.)

Hyva asiakaspalvelu on saadetty laissa. Laki sdatelee, kuinka yritys kertoo asi-
akkaille heidan oikeuksistaan ja kasittelee heidan valituksensa. Hyvaan asia-
kaspalveluun kuuluu, ettéd asiakas saa helposti yhteyden yritykseen, asiakasta
kohdellaan asiallisesti seka asiakkaan yhteydenotto kasitellddn kohtuullisessa
ajassa. Asiakkaan on saatava reklamoida tuotteesta tai palvelusta ja reklamaa-
tio on kasiteltdva oikein. On myds muistettava, ettéd asiakaspalvelu ei saa lop-
pua kaupan paatdkseen. Asiakaspalvelu ei aina toimi, koska keskitytaan liikaa
tuotteiden ja palveluiden myyntiin. Nain ei pystytd omaksumaan asiakaskes-
keista toimintatapaa. Aina yrityksessa ei pystyta hyvaksymaan asiakkaalta tule-
vaa kritikkia, vaan se otetaan monesti henkildkohtaisena loukkauksena. On
tarkeda tiedostaa, etta kaikki palautteet ovat positiivinen asia yritykselle ja niista
on otettava opiksi. Jotta asiakaspalvelu paranee on omaksuttava kolme tarkeaa
asiaa: palautteen antaminen on tehtava helpoksi, reklamaatiot on kasiteltava
asianmukaisesti sekd asiakaspalvelun prosesseja on kehitettava. Hyva asia-
kaspalvelu on asiakkaan tuntemista. Parhaiten palvelevat yritykset tarjoavat
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asiakkaan odottamaa palvelua ja menevat siita viela yli. (Kaupan maailma; Ku-
luttajavirasto; Nurkka, P.)

Asiakaspalvelussa tapahtuu niin sanottuja totuuden hetkia. Totuuden hetki tar-
koittaa asiakkaan kohtaamista silmasta silmé&an. Totuuden hetken merkitys on
suuri varsinkin palvelualoilla, kun palvelut toimitetaan asiakaskontaktissa. To-
tuuden hetki termi on otettu kaytté6n SAS-lentoyhtiéssa 1990-luvun alussa, kun
SAS:n paéjohtaja oivalsi, ettd lentoyhtion menestys riippuu asiakkaiden tunte-
muksista eikd teknisestd osaamisesta. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaa-
miset voivat erota toisistaan hyvinkin paljon. Kohtaaminen voi tapahtua kasvok-
kain, puhelimitse, kirjeitse tai vaikka sahkdpostilla. Hyva asiakaspalvelu tarkoit-
taa asiakkaan huomioimista. Asiakkaan sahkdposteihin ja puheluihin on vastat-
tava heti tai viimeistdan muutaman tunnin kuluessa. Talléin asiakas tuntee, etta
han on tarkea yritykselle ja ettd hanet otetaan tosissaan. Joskus kuitenkin kay
niin, etta jotain asiakasta ei voi miellyttaa. Silloin on vain paastettava asiakas
menemadn, sellaista asiakasta ei oikeasti edes halua. (Franz; Lecklin 2006.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Asiakastyytyvaisyyden mittaus voidaan suorittaa kahdella tutkimusmenetelmal-
l&. Menetelmat ovat kvantitatiivinen eli maarallinen menetelma seka kvalitatiivi-
nen eli laadullinen menetelma. Maarallinen tutkimus keskittyy usein erilaisiin
luokitteluihin. Tutkimuksessa selitetddn erilaisia syy-seuraussuhteita, vertailuja
seka numeerisiin tuloksiin perustuvia ilmidita. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
kaytetdan paljon erilaisia laskennallisia ja tilastollisia menetelmiad. (Jyvaskylan
yliopisto.)
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Kvantitatiivisen menetelman tutkimuksia voidaan suorittaa kirje- ja puhelin-
kyselyilla, palautelomakkeilla ja henkildkohtaisilla haastatteluilla. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa asiakasta pyydetdan antamaan arvio toiminnasta numee-
risesti, tutkimuksia voidaan myds taydentdd avoimilla kysymyksilla. (Lecklin
2006; Tilastokeskus.)

Kirjehaastattelu on eniten kaytetty kvantitatiivisen tutkimuksen menetelma. Kir-
jehaastattelu on melko luotettava tiedonlahde, mutta sen vastausprosentti jaa
yleensda alhaiseksi. Tyytyvaisyytta mitataan yleensa 5-portaisella asteikolla, jos-
sa 1 = Erittain tyytymaton, 2 = Tyytymatdn, 3 = Neutraali, 4 = Tyytyvéinen ja 5 =
Erittdin tyytyvainen. Tuloksia voidaan analysoida laskemalla keskiarvoja saa-
duista vastauksista sekd vertailemalla vastausten suhteita prosentuaalisesti.
Tuloksista voidaan tehdéa graafisia kuvaajia, joita on helppo tulkita ja niista nah-
daan vastausten suhteet selkeasti. (Lecklin 2006.)

Téssa tyéssa tutkimusmenetelmaksi on valittu kvantitatiivinen tutkimus ja se on
toteutettu kirjekyselylla asiakastyytyvaisyydesta. Kysely on lahetetty postitse
sadalle satunnaisotannalla valitulle Ympéristdhuolto Reijola Oy:n asiakkaalle ja
vastausaikaa on annettu noin kaksi viikkoa. Lisdkannusteena kyselyyn vastaa-
misessa kehitettiin yhdessa yrityksen kanssa arvonta, jossa kyselyyn vastannut
ja yhteystietonsa jattanyt asiakas (Liite 3) voi voittaa 40 euron alennuksen seu-
raavasta jatevesikaivon tyhjennyksesta. Vastaustavoitteeksi on asetettu 40 pro-
senttia. Tassa tutkimuksessa kaytetty kyselylomake (Liite 1) kasittda 19 vaitta-
maa tai kysymysta. Siind on kaytetty Likertin viisiportaista asteikkoa sekéa sita
taydentdmassa on yksi avoin kysymys. Kysymyslomakkeessa kysytaan asiak-
kaiden mielipidetta palvelun hinnoittelusta, henkildkunnan ammattitaidosta seka
yrityksen hallinnollisista toimista lisdksi lomakkeessa on kysymyksia selvitta-
maéan vastaajan taustaa. Lomakkeessa on myds vuosisopimusasiakkaille ky-
symyksia, joilla on selvitetty asiakkaiden tyytyvaisyytta vuosisopimuksen toimi-
vuuteen ja hinnoitteluun seka yleista tyytyvaisyytta sopimukseen. Kyselyn vait-
teet 1-14 ja 18 ja 19 ovat tarkoitettu kaikille vastaajille. Vaitteet 15—-17 ovat tar-
koitettu vuosisopimusasiakkaille. Kyselylomake on valmisteltu yhdessa yrityk-

sen edustajan kanssa, ja se hyvaksytettiin myds koulun ohjaajalla. Kyselyssa
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on kysytty niista asioista, joista yrityksessa on haluttu eniten tietda. Kyselyloma-
ketta testattiin esittelemalla se opponentille, ohjaavalle opettajalle ja yhdelle ul-
kopuoliselle henkildlle. Heidan huomioidensa mukaan muokattiin sanamuotoja,
vaitteiden asettelua seka vastausohjeita. Kyselylomakkeen litteend on saatekir-
je (Liite 2), jossa kerrotaan opinnaytetydstd, sen tarkoituksesta ja opinnaytetydn
tekijasta. Vastauksia saapui 61 kappaletta. Tama ylitti tavoitteen reilusti silla tut-
kimuksessa pyrittiin vahintddn 40 vastaukseen. Talléin vastausprosentiksi muo-
dostui 61 prosenttia.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Vuosisopimusasiakkaille tarkoitettuihin kysymyksiin vastasi kaikista 61 vastaa-
jasta 13 asiakasta ja kahteen viimeiseen kysymykseen (18,19) vastasi kaikista
vastaajista 55 asiakasta. Vastaukset olivat yrityksen kannalta erittédin mairittele-
via. Vastausten perusteella selvida, etta yritys on onnistunut asiakaspalvelus-
saan seka asiakassuhteiden hoidossa. Osa vastaajista halusi antaa myds sa-
nallista palautetta. Kaikki sanalliset palautteet ovat keratty liitteeseen nelja. Tu-
losten analysointiin kaytettiin Microsoft Excel —ohjelmistoa, silla on laskettu vas-
tausten lukumaaria, keskiarvoja seka prosentuaalisia osuuksia. Myds tydssa
esiintyvat kuviot ja taulukot on tehty Excel-ohjelmalla. Excel on erittdin monipuo-
linen taulukkolaskentaohjelma, jolla voidaan analysoida erittdin laajoja tietueita.
Kaikki vastaajat eivat vastanneet selvasti vaitteisiin 1-14, nama vastaukset tul-
kittiin "En osaa sanoa” —vastauksiksi.
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6.1 Yrityksen toiminta

Yrityksen toimintaa kasittelevia vaitteita oli viisi. Vaittamilld tiedusteltiin asiak-
kaan halua jatkaa yrityksen asiakkaana, tyytyvaisyyttd palveluun ja palvelutar-
jontaan, mielipidettd palvelun joustavuuteen sekad yrityksen tavoitettavuuteen.
Yhteenveto vastauksista selvidd kuviosta 6.1. Asiakkaat olivat yleisesti ottaen

varsin tyytyvaisia yrityksen toimintaan.

Aion jatkaa
Ympaéristéhuolto Reijola
Oy:n asiakkaana

Olen tyytyvdinen
Ympiristohuolto Reijola
Oy:n palveluun

Ympdristéhuolto Reijola
Oy tarjoaa tarvitsemaani
palvelua

Palvelu on joustavaa

Yritys on helppo
tavoittaa

0% 10 % 20% 30% 40 % 50% 60 % 70% 80% 90%  100%

Tédysin samaa mieltd Jokseenkin samaa mielta En osaa sanoa Jokseenkin eri mieltd Taysin eri mieltd

Kuvio 6.1 Asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen toimintaan

Kuviosta 6.1 voi havaita esimerkiksi, ettd kun kysyttiin, aikooko asiakas jatkaa
Ymparistéhuolto Reijola Oy:n asiakkaana, niin 90,2 prosenttia vastaajista oli jo-
ko taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta. Kaikkien kysymyksen vas-
tausten keskiarvo oli 4,6 asteikolla 1-5. Vain kaksi vastaajaa ei aio jatkaa yri-

tyksen asiakkaana. Vastausten lukumaarat on keratty taulukkoon 6.1.

Kysymykseen palveluntarjonnasta ja tyytyvaisyydestd asiakkaat vastasivat
myds erittain mydnteisesti. 98,4 prosenttia asiakkaista oli sitd mielta, etta yritys
tarjoaa heidan tarvitsemaansa palvelua. Lahes samaa mieltd asiakkaat olivat

palveluun tyytyvaisyydesta, 96,7 prosenttia asiakkaista oli taysin tai jokseenkin
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tyytyvaisia yrityksen palveluun. Vastausten keskiarvoiksi muodostui palvelun
tarjonnasta 4,8 seka tyytyvaisyydesta palveluun 4,7.

Taulukko 6.1 Tyytyvaisyys yritykseen

Tay-
sin En Tay-
sa- Jokseen- osaa sin
maa kin sa- sa- Jokseen- eri
miel- maa noa kin eri miel- Vastaus- Vastaus-
ta mielté (lkm mielté ta ten kes- ten lu-
(lkm) (lkm) ) (lkm) (lkm) kiarvo kumadédéra
Aion jatkaa
Ymparisto-
huolto Reijola 43 12 4 1 1 4,6 61
Oy:n asiak-
kaana
Olen tyyty-
vainen Ympa-
ristdhuolto 47 12 1 1 0 4,7 61
Reijola Oy:n
palveluun
Ymparisto-
huolto Reijola
Oy tarjoaa 52 8 1 0 0 4,8 61
tarvitsemaani
palvelua
Palvelu on 37 22 2 0 0 4,6 61
joustavaa
Yritys on
helppo ta- 43 13 4 1 0 4,6 61
voittaa

Taulukosta 6.1 kay ilmi eri vastausten lukumaarat. Esimerkiksi vaitteeseen "Ai-
on jatkaa Ymparistéhuolto Reijola Oy:n asiakkaana” kaikista vastaajista 43 vas-
taajaa oli tdysin samaa mieltd. Samaan vaitteeseen 12 vastaajaa oli jokseenkin
samaa mielta, nelja ei osannut sanoa mielipidettdan, yksi oli jokseenkin eri miel-
ta ja yksi oli taysin eri mieltd. Vastausten keskiarvoksi talléin muodostuu 4,6,
kun 5 tarkoittaa tdysin samaa mielta ja 1 taysin eri mieltd. Vastauksia tadhan ky-
symykseen tuli kaikkiaan 61 kappaletta. Muut vaittdmat voidaan tulkita samalla
periaatteella.
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Sanallista palautetta yrityksen toiminnasta oli: "Reijjola Oy:ssé palvelu pelaa’,
"Hienosti ja siististi kaikin puolin toimittu vaikka talon védked ei kotona ollutkaan”
seka "Palvelu pelaa, jopa ‘tienvarresta’ tavoitettuna. Sovitut hommat hoituu no-

peasti ja siististi.”

6.2 Tyytyvaisyys hinnoitteluun

Palvelun hinnoittelu ja laskutus jakoi mielipiteitdq, kuten kuviosta 6.2 selviaa.
Edelleenkin valtaosa (75,4 %) asiakaista oli tyytyvainen hintatasoon, mutta 13,1
prosenttia asiakkaista maksoi mielestdan likkaa. Kysymyksen vastausten kes-
kiarvo oli 3,8. Osa asiakkaista kummasteli hintojen nousua vuosien varrella.
Hintojen nousu perustuu yleiseen kustannustason nousuun. Esimerkiksi poltto-
aineiden hinnat ovat nousseet viime vuosina huomattavasti. Lisaksi palkkataso
on noussut sekd vakuutukset. Tilastokeskuksen mukaan kuorma-autoliikenteen
kustannustaso on noussut vuodessa 4,2 prosenttia (Tilastokeskus 2010). Li-
saksi asiakkaan maksama hinta on noussut myds arvonlisdveron nousun vuok-
si. Yritykseltd saatu tieto hinnoittelusta kertoi, ettd nykyiset hinnat ovat viela
edullisemmat kuin kaksi vuotta sitten. Silloin suuri kilpailija laski hintoja kerralla
noin 30 prosenttia, vielakaan ei olla siis kahden vuoden takaisessa hintatasos-
sa.
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Hinnoittelu on kohtuullista

Lasku on selked

Laskutus vastaa sovittua
hintaa

Palvelua tilattaessa saatu
hinta-arvio vastaa
toteutunutta hintaa

0% 10% 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70% 80% 90 % 100 %
Tdysin samaa mieltd Jokseenkin samaa mieltd En 0saa sanoa Jokseenkin eri mialtd Taysin eri mieltd

Kuvio 6.2 Tyytyvaisyys hinnoitteluun

Kuviosta 6.2 voidaan havaita, ettad lahes kaikki kyselyyn vastanneet ovat pita-
neet laskua selkeana ja sita on ollut helppo tulkita. Tata mieltd on 95,1 prosent-
tia asiakkaista. Laskutus on myds yleensa vastannut sovittua hintaa. Talla ky-
symyksellda on tutkittu muun muassa laskutuksessa tapahtuvia virheita. Kysy-
mykseen vastanneista 80,3 prosenttia on taysin tai jokseenkin samaa mielta
vaittamasta, 18% ei osannut sanoa ja 1,6 prosenttia oli jokseenkin eri mielta.
Laskutus tapahtuu yrityksessa erillisella laskutusohjelmalla. Lasku lahtee asiak-
kaalle monesti jo samana péivana, kun kaivo on tyhjennetty, kuitenkin viimeis-
taan viikon siséalla tyhjennyksesta. Laskutuksessa pyritdan nopeuteen ja tark-
kuuteen, kaivon tyhjennyksen yhteydessa kaivon koko ja tyyppi merkitaan ylos,

jotta osataan tehda oikeanlainen lasku.

Palvelua tilattaessa saatu hinta-arvio vastasi todellista hintaa hyvin. Asiakkaista
78,7 prosenttia oli taysin tai jokseenkin samaa mieltd. Tassakin kysymyksessa
19,7 prosenttia asiakkaista ei osannut sanoa mielipidettdan tai he eivat olleet
kysyneet kustannusarviota ollenkaan. Taulukosta 6.2 kay ilmi, kuinka vastauk-

set ovat lukuméaarallisesti jakautuneet.
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Taulukko 6.2 Tyytyvaisyys hinnoitteluun

Vas-
Jok- Jok- taus- Vas-
Taysin  seenkin En seenkin T&ysin ten taus-
samaa samaa osaa eri eri kes- ten

mieltd mieltd sanoa mieltd mieltd kiar- luku-
(lkm) (lkm) (lkm) (lkm) (lkm) vo méaara

Hinnoittelu on

kohtuullista 14 32 / 7 1 38 6l
Lasku on selkead 48 10 1 2 0 4,7 61
gaews® | w22 om0 s e
Palvelua tilattaes-

sa saatu hinta- 27 21 12 1 0 4,2 61

arvio vastaa to-
teutunutta hintaa

Taulukosta 6.2 voidaan todeta, ettd vaitteeseen "Hinnoittelu on kohtuullista”
vastaajista, 14 vastaajaa on taysin samaa mieltd. 32 Vastaajaa on asiasta jok-
seenkin samaa mielta, seitseman ei osaa sanoa mielipidettaan, seitseman vas-
taajaa on jokseenkin eri mieltd ja yksi vastaaja on taysin eri mieltd hinnoittelun
kohtuullisuudesta. Vastausten keskiarvoksi muodostuu talléin 3,8, kun 5 tarkoit-
taa tdysin samaa mieltd ja 1 taysin eri mieltd. Vastauksia kertyi tdhan vaittee-
seen kaikkiaan 61 kappaletta. Muut vaitteet voidaan tulkita taulukosta samalla

periaatteella.

Esimerkkina hinnoittelua koskeneesta sanallisesta palautteesta on kaksi kom-
menttia: "Kaikki muu OK, paitsi palvelun hintal’, ”Hintaa en ole kysynyt palvelua
tilattaessa ja sité ei ole kylld aktiivisesti kerrottu.” Hinnoittelua koskenut sanalli-

nen palaute oli padosin neutraalia tai negatiivista.

21



6.3 Henkilékunta ja kalusto

Henkildkuntaa koskevissa kysymyksissa tiedusteltin asiakkaan mielipidetta
henkildkunnan kayttaytymisestd ja ammattitaidosta. Lisaksi kysyttiin, miten
asiakas kokee, ettd hanen palaute otetaan vastaan tai hanen kysymyksiin vas-
tataan. Kuviosta 6.3 seka taulukosta 6.3 voi havainnoida, kuinka vastaukset
ovat jakautuneet. Tahan osa-alueeseen ei tullut yhtdan negatiivista vastausta,
vaan asiakkaat olivat tyytyvaisia henkilbkunnan toimintaan.

Antamani palaute otetaan hyvin vastaan

Henkilékunta kayttaytyy hyvin

Henkilokunta on ammattitaitoista

Kalusto on siistid

Saan henkilokunnalta vastauksen esittamiini
kysymyksiin

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Taysin samaa mielta Jokseenkin samaa mielta En osaa sanoa lokseerkin eri mielta Tdysin eri mielta

Kuvio 6.3 Tyytyvaisyys henkildkuntaan

Kuten kuvio 6.3 kertoo, niin henkildkunta voi olla erittéin tyytyvainen kyselyn tu-
loksiin, silla yhtaan kielteista vastausta ei tullut. Henkilékunnan kayttaytyminen
arvioitiin tdman osa-alueen parhaimmaksi osaksi: 95,1 prosenttia oli taysin tai
jokseenkin samaa mielta, ettd henkildkunta kayttaytyy hyvin. Talla hetkella yri-
tyksella ei ole ulkopuolisia tydntekij6ita, joten omistajat itse tekevat kaikki tyot.
Palautteen vastaanottoa koskenut vaite askarrutti vastaajien mieltd, 36,1 pro-
senttia vastaajista ei osannut sanoa mielipidettdadn asiaan. Taulukosta 6.3 kay

ilmi, kuinka vastaukset ovat lukumaarallisesti jakautuneet.
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Taulukko 6.3 Tyytyvaisyys henkildkuntaan

Jokseen- Jok- Vas- Vas-
Taysin kin sa- En seenkin Taysin taus- taus-
samaa maa osaa eri eri ten ten
mielta mielta sanoa mieltd mieltd kes- luku-

(lkm) (lkm) (lkm) (lkm) (lkm) kiarvo maddra

Antamani palau-

te otetaan hyvin 43 12 6 0 0 4,6 61
vastaan

Henkilokunta

kayttaytyy hyvin >1 7 3 0 0 48 61
Henkilokunta on |, o 9 7 0 0 4,6 61
ammattitaitoista

Kalusto on siistia 26 13 22 0 0 4,1 61
Saan henkilo-

kunnalta vasta- 39 13 9 0 0 4,5 61

uksen esittamiini
kysymyksiin

Taulukosta 6.3 voidaan todeta, etta vaitteeseen "Antamani palaute otetaan hy-
vin vastaan” vastaajista, 43 vastaajaa on taysin samaa mieltd. 12 Vastaajaa on
asiasta jokseenkin samaa mieltd, kuusi ei osaa sanoa mielipidettdan, yksikaan
vastaajista ei ollut asiasta eri mieltd. Vastausten keskiarvoksi muodostuu talléin
4.6, kun 5 tarkoittaa taysin samaa mielta ja 1 taysin eri mielta. Vastauksia kertyi
tahan vaitteeseen kaikkiaan 61 kappaletta. Muut vaitteet voidaan tulkita taulu-
kosta samalla periaatteella.

Kyselyn sanallinen palaute, joka koski henkildkuntaa, oli positiivista: "Mukava
ukkeli” seka “Erityiskiitos ystavéllisyydestd.” Kalustoa koskeva sanallinen palau-
te jai yhteen: "Ajoneuvot voisivat olla erikokoisia (ahtaat tilat).” Yritys kuitenkin
toimii viela toistaiseksi vain yhdella kuorma-autolla. Kuorma-auto on kolmiakse-
linen keskiraskas auto, joka on talla hetkella optimaalinen kantavuudeltaan ja
kustannuksiltaan kyseesséa olevaan tyétehtavaan.
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6.4 Vuosisopimus

Vuosisopimusasiakkaita koskevien kysymysten vastuksia saapui 13 kappaletta.
Vahainen vastausten maara suhteessa kokonaisvastausprosenttiin johtuu siita,
ettd vain osa vastaajista oli vuosisopimusasiakkaita. Kyselyyn valikoituneista
asiakkaista vuosisopimusasiakkaita oli 20 %. Vuosisopimus tarkoittaa eraanlais-
ta palvelun kestotilausta. Asiakas on sopinut yrityksen kanssa kaivon tyhjenta-
misesta ja kaivo tyhjennetdan sovituin maaraajoin. Vuosisopimus on asiakkaalle
edullisempi kuin erikseen tilatut tyhjennykset. Edullisuus perustuu kuormien yh-
distelyyn seka vakioajoihin. Kysymykset koskivat vuosisopimuksen hinnoittelua,
sovittujen tyhjennysaikataulujen noudattamista seka yleista tyytyvaisyytta sopi-
mukseen. Kuviosta 6.4 voi todeta vastausten maarat prosentuaalisesti.

Hinnoittelu on
edullista

Sovittuja
tyhjennysaikoja
noudatetaan
hyvin

Olen tyytyvdinen
vuosisopimukseen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60 % 0% 80% 90% 100 %

Taysin samaa mielta lokseenkin samaa mielta En 0saa sanoa Jokseenkin eri migltd Taysin eri mielta

Kuvio 6.4 Tyytyvaisyys vuosisopimukseen

Kuten kuviosta 6.4 voi todeta, hinnoittelua koskeva kysymys jakoi mielipiteita,
samoin kuin kaikille vastaajille tarkoitettu hintaa koskeva vaite. Vain 7,7 pro-
senttia vastaajista oli taysin samaa mielta siita, etta vuosisopimuksen hinnoittelu
on edullista. Kuitenkin 69,2 prosenttia oli jokseenkin samaa mieltd, etta hinnoit-
telu oli edullista. Kaksi vastaajaa eli 15,4 prosenttia vastaajista koki, ettd hin-

noittelu ei ole edullista.
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Sovittuja tyhjennysaikoja noudatetaan asiakkaiden mielesta hyvin. 92,3 pro-
senttia vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa mieltd asiasta. Asiakkaat oli-
vat myds tyytyvaisia vuosisopimukseen. Kaikki vastaajat olivat joko samaa, tai
jokseenkin samaa mieltd tyytyvaisyydesta vuosisopimukseen. Taulukko 6.4

esittda saadut vastaukset vastausten lukumaaran mukaan.

Taulukko 6.4 Tyytyvaisyys vuosisopimukseen

Jokseen- Vas-
Taysin kin sa- En Jok- Taysin  taus- Vasta-
samaa maa osaa seenkin eri ten usten
mielta mielta sanoa eri miel- mieltd kes- luku-

(Ikm) (Ikm)  (lkm) t& (Ikm) (lkm) kiarvo mé&&ré

Hinnoittelu

on edullista 1 ° 1 2 0 3,7 13

Sovittuja tyh-
jennysaikoja
noudatetaan
hyvin

Olen tyyty-
vainen vuosi- 8 4 1 0 0 4,5 13
sopimukseen

Taulukosta 6.4 voidaan todeta, ettd vaitteeseen "Hinnoittelu on edullista” vas-
taajista, yksi vastaaja on taysin samaa mieltd. Yhdeksan vastaajaa on asiasta
jokseenkin samaa mielta, yksi ei osaa sanoa mielipidettdan, kaksi vastaajaa on
jokseenkin eri mieltd ja yksikdan vastaaja ei ole taysin eri mieltd hinnoittelun
edullisuudesta. Vastausten keskiarvoksi muodostuu talléin 3,7, kun 5 tarkoittaa
taysin samaa mieltad ja 1 taysin eri mieltd. Vastauksia kertyi tdhan vaitteeseen
kaikkiaan 13 kappaletta. Muut véitteet voidaan tulkita taulukosta samalla peri-

aatteella.

Sanallisessa palautteessa oli herdnnyt mielenkiintoa vuosisopimusta kohtaan:
"Kuinka voin liittyd vuosisopimusasiakkaaksi?’ Tahan kysymykseen vastaaja oli
jattdnyt nimensa, joten yritys ottaa haneen yhteytta. Lisaksi eradssa vastauk-
sessa oli vuosisopimukseen liittyva kehitysehdotus: *Toivoisin sellaista palvelua,
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ettd minulle ldhetettdisiin esim. tekstiviesti, kun jatekaivo on kidyty tyhjentdmdas-

sd. Nyt joutuu arvuuttelemaan renkaiden jéljista milloin on kédyty.”

6.5 Yleiset kysymykset

Kyselyn lopussa oli kaksi kysymysta kaikille vastaajille. Niissa kysyttiin talouden
kokoa ja suosittelisiko asiakas Ymparistéhuolto Reijola Oy:td muillekin. Vasta-
uksia naihin kysymyksiin tuli 55 kappaletta. Kuviosta 6.5 voi todeta vastausten

jakautumisen.

2%

W Kylla
“ Ehka

" En

Kuvio 6.5 Suosittelu muille

Kuviosta 6.5 kay ilmi, ettd asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia Ymparistéhuolto Rei-
jola Oy:n toimintaan. Asiakkaista 84 prosenttia suosittelisi yritysta ja sen palve-
luja muille. 14 prosenttia ehka suosittelisi ja vain 2 prosenttia ei suosittelisi. Vas-

tausten lukuméaara ilmoitetaan taulukossa 6.5.

Taulukko 6.5 Yrityksen suosittelu

Vastaajien Vastausten
Kyllda Ehkd En Ikm ka
46 8 1 55 2,8
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Taulukosta 6.5 nahdaan, ettd 46 vastaajaa suosittelisi yritysta ja vain yksi vas-
taaja ei suosittelisi. Taulukon 7.5 vastausten keskiarvo muodostuu siten, ettéa
kylla-vastaus on arvoltaan 3, ehka-vastaus arvoltaan 2 ja en-vastaus arvoltaan
1. Talléin keskiarvoksi muodostuu 2,8, josta voidaan todeta, etta asiakkaat suo-
sittelisivat yritystd mielellddn. Sanallinen palaute oli positiivista: "Jatkakaa sa-
maan malliin, on helppo suositella muillekin.”

Vastausten jakautumisen talouden koon suhteen voi todeta kuviosta 6.6. Valta-
osa vastaajista oli kahden henkildn talouksista. Kyselyn vastauksia tutkittaessa
huomattiin, etta talouden koolla ei ollut merkitysté vastauksiin. Sanallista palau-
tetta, joka olisi liittynyt talouden kokoon, ei tullut. Liséksi saapuneiden vastaus-
ten lukumaarat ovat keratty taulukkoon 6.6.

¥ 5 henkiloa tai
enemman
4 henkiloa
3 henkiloa

"2 henkiléa

® 1 henkil

Kuvio 6.6 Talouden koko
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Taulukko 6.6 Talouden koko

1
5 henkiléa tai 4 hen- 3 hen- 2 hen- henki- Vastaaji- Talouden
enemmaén kilbé kilbé kilbé 16 en Ikm koon ka
2 7 8 34 4 55 2,4

Talouden koon voi todeta helposti kuviosta 6.6 tai taulukosta 6.6. Vastausten
perusteella talouden keskimaarainen koko on 2,4 henkilda. Vastauksia tdhan
kysymykseen tuli 55 kappaletta. Taulukosta 6.6 voidaan todeta, ettd kaksi vas-
taajaa on taloudesta, jossa on viisi henkila tai enemman, tdma tarkoittaa nel-
jaa prosenttia vastauksista. Seitseman vastaajaa eli 13 prosenttia vastaajista on
neljan henkilén taloudesta ja kahdeksan vastaajaa eli 14 prosenttia vastaajista
on kolmen henkildn taloudesta. Valtaosa eli 34 vastaajaa (62 %) on kahden
henkilén taloudesta ja neljda vastaajaa asuu yksin, tdma tarkoittaa seitseman

prosentin osuutta vastaajista.

7 YHTEENVETO

Tydn tekeminen oli mielenkiintoista. Ty6én toteutus oli haasteellista ja oikeiden
kysymysten esittdminen asiakkaille oli tarkan pohdinnan tulos yhteistyéssa Ym-
paristbhuolto Reijola Oy:n kanssa. Tydn tuloksia voidaan kayttda hyvaksi koh-
deyrityksen toiminnassa. Yritykselle ei aiemmin ole tehty asiakastyytyvaisyytta
mittaavaa tutkimusta, ja tdman tyén perusteella yrityksen johto voi tutkia omia
prosessejaan asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseksi. Asiakkaat olivat tyytyvaisia
yrityksen toimintaan ja palveluihin, ja yrityksen johto voi olla tyytyvainen tutki-
muksen tuloksiin. Asiakkaat ovat myds valmiita suosittelemaan yritystd muille-
kin. Sanallista palautetta tuli kohtalaisesti, ja palaute sisalsi hyvia kommentteja
toiminnan kehittdmiseksi ja myds paljon kiitosta toiminnasta kaikki sanalliset pa-
lautteet ovat keratty liitteeseen nelja. Suosittelu muille vastaa hyvin asiakkuu-
den jatkumista yrityksessa. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia yrityksen toimintaan
ja mielelladn suosittelevat sita ystaville, sukulaisille ja tutuille.
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Asiakkaat olivat tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Valtaosa asiakkaista aikoi jat-
kaa yrityksen asiakkaana. Asiakkaat, jotka eivat aio jatkaa Ymparistéhuolto Rei-
jola Oy:n asiakkaana, olivat erityisen tyytymattémia palvelun hinnoitteluun. Se,
ettd asiakas haluaa jatkaa yrityksen asiakkaana, on erittéin hyva palaute. Yritys
on silloin onnistunut toiminnassaan ja voi ehdottomasti olla tyytyvainen saavu-
tukseensa. On keskityttdva vanhoista asiakkaista huolehtimiseen seka uusien
asiakkaiden saamiseen. Uusien asiakkaiden saaminen on kallista, mutta sita
helpottaa tieto, ettd jo olemassa olevat asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan
yritysta ystavilleen ja sukulaisilleen. Asiakkaalta saatu kommentti kertoo paljon:
"Jatkakaa samaan malliin, on helppo suositella muillekin.” Asiakkaat olivat tyy-
tyvaisia palveluun ja palveluntarjontaan. Yrityksen toiminta on mydés joustavaa
seka yritys on helppo tavoittaa. Sanallinen palaute tukee kyselyn tuloksia: ”Pal-
velu on ollut joustavaa, ja tarvittaessa palvelun on saanut nopeastikin hétatapa-
uksissa.”, "Palvelu pelaa, jopa ‘tienvarresta’ tavoitettuna. Sovitut hommat hoituu
nopeasti ja siististi.” Yritys on saavuttanut luottamuksen asiakkaiden keskuu-
dessa. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia palveluun, vaikka he eivat itse ole pys-

tyneet valvomaan palvelun tuottamista.

Palvelun hinnoittelu jakoi vastaajien mielipiteitd, suuri osa vastaajista piti hin-
noittelua taysin tai jokseenkin kohtuullisena, mutta hieman yli 10 prosenttia vas-
taajista oli painvastaista mieltd. Hinnoittelu jakaa asiakkaiden mieltd varmasti
jokaisella liketoiminnan sektorilla. Jotta asiakkaat kokisivat, ettd heité ei riisteta,
yritys voisi antaa alennusta esimerkiksi joka neljannesta tyhjennyksesta. On kui-
tenkin huomioitava se, ettd kuorma-autoliikenteen kustannukset nousevat vuo-
sittain. Yritykseltd saadun informaation mukaan hinnat ovat itse asiassa edulli-
semmat talla hetkellda kuin ne olivat kaksi vuotta sitten. Hinnoittelu myds tuotti
asiakkailta paljon sanallista palautetta: "Kartellia alalla = hinnat niin Iahelld toisi-
aan ovat selvilld hyvin ’kilpailevan firman’ hinnoista.” Kilpailijoiden hinnat ovat
lahelld toisiaan alalla kuin alalla; Lappeenrannan alueella loka-autoyrittajat kayt-
tavat samantyyppista kalustoa, talldin jo ajoneuvojen ja henkiléstén kustannuk-
setkin ovat lahes samalla tasolla. Talléin myés hinnat ovat lahes samat. Lasku
oli vastaajien mielesta selked. Laskutuksessa ei ole tapahtunut suuria virheita,

silla lasku on vastannut sovittua hintaa. Palvelua tilattaessa saatu hinta-arvio
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vastasi hyvin toteutunutta hintaa. "Hintaa en ole kysynyt palvelua tilattaessa ja
sitd ei kylld ole aktiivisesti kerrottu.” Palvelun hinta pitéisi tulla esille tilauksen
yhteydessa, olisi hyva jos jokaisen tilauksen yhteydessa asiakkaalle annettaisiin
alustava hinta-arvio, toki valveutunut asiakas sitd myds itse kysyy.

Henkildkunta voi olla erittain tyytyvainen kyselyn tuloksiin. Asiakaspalvelu on
onnistunut hyvin ja kiitosta on saatu. Talla hetkella yrityksessa ei ole ulkopuolis-
ta tybvoimaa, vaan yrittajat itse hoitavat kaikki ty6t yrityksessa. Omistajien onkin
toimittava tydssaan juuri siten, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia henkildkunnan
ammattitaitoon ja kaytdkseen. Tata asiaa on teroitettava myds mahdollisille ul-
kopuolisille tydntekijoille heitd koulutettaessa. Kaluston ja henkilékunnan siis-
teyteen oltiin myds tyytyvaisia. Yksi asiakas toivoi erilaista kalustoa: "Ajoneuvot
voisivat olla erikokoisia (ahtaat tilat).” Talla hetkelld yritys toimii kuitenkin vain
yhdella keskiraskaalla kuorma-autolla. Kolmiakselinen kuorma-auto on kanta-
vuudeltaan ja kooltaan talla hetkella optimaalinen, sen kokonaismassa on 26
tonnia, kun sen sailié on tdynna kokonaismassa pysyy juuri sallitussa 26 tonnis-
sa. Pienemmalla autolla mahtuisi ahtaampiin paikkoihin, mutta kuormia ei voisi
samalla tavalla yhdistella eivatka suurimmat kaivot eivat edes kerralla mahtuisi
kyytiin. Talléin hintoja olisi pakko korottaa huomattavasti. Asiakkaat eivat osan-
neet sanoa mielipidettddn palautteen antamisesta tai sen vastaanotosta. Tama
todennakoéisesti johtuu palautteen antamattomuudesta: ei ole ollut aihetta antaa
palautetta tai sitd ei muuten ole haluttu antaa. Tama tyd korjaa tilannetta, ja
asiakkaat ovat paasseet antamaan palautetta yritykselle.

Vuosisopimukseen asiakkaat olivat tyytyvaisia. Myds tyhjennysaikoja on nouda-
tettu hyvin. Tassakin osa-alueessa hinnoittelu jakoi eniten mielipiteitd. Padosa
vastaajista kuitenkin piti vuosisopimuksen hinnoittelua edullisena. Vuosisopi-
mus heratti mielenkiintoa yhdessa vastaajassa: "Kuinka voin liittyd vuosisopi-
musasiakkaaksi?’ Asiakkaaseen tullaan ottamaan yhteytta ja tarjoamaan sopi-
musta, asiakas oli jattdnyt yhteystietonsa myds kyselylomakkeeseen. Vuosiso-
pimus myds poiki yhden kehitysehdotuksen eraaltd asiakkaalta: ”Toivoisin sel-
laista palvelua, ettd minulle ldhetettdisiin esim. tekstiviesti, kun jdtekaivo on kay-
ty tyhjentdméssd. Nyt joutuu arvuuttelemaan renkaiden jéljistd milloin on kéyty.”
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Tekstiviestin lahettamistd pohditaan jo nyt yrityksessa, mutta toisaalta asiakas
nakee myds laskusta milloin kaivo on tyhjennetty ja lasku tulee muutamassa

paivassa tyhjennyksesta.

Asiakkaan on oltava yritystoiminnassa tarkeysjarjestyksessa ensimmaisena.
Jokaisella yritykselld on joku asiakas, ja ilman asiakasta yritys ei voi toimia.
Asiakastyytyvaisyyteen kannattaa ja pitda panostaa yrityksessa. Tyytyvaisyytta
pitdd mitata saanndllisesti, ja yrityksen toimintatapoja on muutettava kyselyn
tulosten mukaan. Vaikka kysely tuottaisi hyvan tuloksen, ei yritys saa jaada jun-
naamaan paikoilleen, vaan toimintaa on silti kehitettava jatkuvasti tyytyvaisem-
man asiakkaan suuntaan. Asiakasta on kuunneltava ja asiakas on otettava to-
sissaan. On muistettava, ettd asiakkaalta saatua kritiikkia ei saa ottaa henkil6-

kohtaisesti, vaan siitd on otettava opiksi.
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LITE 1

Arvoisa Ymparistéhuolto Reijola Oy:n asiakas!

Olen Saimaan ammattikorkeakoulun logistiikan opiskelija ja valmistun syksylla
2010. Teen opintoihini liittyvda opinnaytety6ta, aiheenani on Ymparistéhuolto
Reijola Oy:n asiakastyytyvaisyys. Tavoitteenani on selvittdd mitd mieltd Te asi-

akkaat olette Ymparistéhuolto Reijola Oy:sta.

Ohessa on kyselylomake, johon toivon Teidan vastaavan. Kysely tehdaan ni-
mettdmasti ja mitdan tunnistetietoja ei voida yhdistaa vastauksiin. Kyselyn tayt-
taminen kestda noin viisi minuuttia ja jokainen vastaus on tarked. Toivon, etta
postittaisitte vastaukset minulle 29.10.2010 mennessa, postimaksu on maksettu
puolestanne.

Halutessanne voitte osallistua oheisella arvontakupongilla arvontaan. Kaikkien
kupongin palauttaneiden vastaajien kesken arvotaan 40 euron alennus jateve-
sikaivon tyhjennyksesta. Voittajalle ilmoitetaan henkilékohtaisesti.

Mikali Teilld ilmenee kysyttdvaa kyselyyn liittyen, voitte ottaa minuun yhteytta

sahkopostilla tai puhelimitse. Kiitos vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin

Antti Lintunen
antti.m.lintunen@student.saimia.fi

050 - 330 6385



LIITE 2
1(3)
Antti Lintunen

Vaind Valveen katu 5 B 15
53900 LAPPEENRANTA

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
Kyselyyn vastattuanne taittakaa lomake kahtia ja laittakaa se vastauskuoreen siten,
ettd ylld oleva palautusosoite nakyy kuoren ikkunasta. Postimaksu on maksettu

puolestanne.

Alla on esitetty vaittdmia Ymparistéhuolto Reijola Oy:sta, ympyrdikaa mielestanne

sopivin vaihtoehto. Kysymykset 1-14 ovat tarkoitettu kaikille vastaajille.

5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mielta, 3= En osaa sanoa,
2= Jokseenkin eri mielta, 1= Taysin eri mielta

1. Yritys on helppo tavoittaa 5 4 3 2 1

2. Palvelu on joustavaa 5 4 3 2 1

3. Palvelua tilattaessa saatu hinta-arvio vastaa hyvin to-

teutunutta hintaa

4. Laskutus vastaa sovittua hintaa 5 4 3 2 1

5. Lasku on selkei 5 4 3 2 1

6. Hinnoittelu on kohtuullista 5 4 3 2 1



7. Saan henkilokunnalta vastauksen esittdmiini kysy-

myKsiin.

8. Antamani palaute otetaan hyvin vastaan

9. Ymparistohuolto Reijola Oy tarjoaa tarvitsemaani pal-

velua

10. Henkilokunta on ammattitaitoista

11. Henkil6kunta kayttaytyy hyvin

12. Kalusto on siistia

13. Olen tyytyvdinen Ympdristohuolto Reijola Oy:n pal-

veluun

14. Aion jatkaa Ymparistohuolto Reijola Oy:n asiakkaana

Kysymykset 15-17 ovat vuosisopimusasiakkaille.

15. Olen tyytyvadinen vuosisopimukseen

16. Sovittuja tyhjennysaikoja noudatetaan hyvin

17. Vuosisopimuksen hinta on edullinen



Rastittakaa sopivin vaihtoehto.

18. Talouden koko

L1 1 henkilo
L] 2 henkilda
[ 3 henkilda
[ 4 henkiloa

[ 5 henkilod tai enemman

19. Suosittelisin Ymparistohuolto Reijola Oy:td muillekin

U kylla
] ehka
] ei

Muuta palautetta Ympéaristéhuolto Reijola Oy:n toiminnasta.

Kiitos osallistumisestanne kyselyyn!



LIITE 3

ARVONTAKUPONKI

Nimi:

Osoite:

Puhelin:




LIITE 4

Hammastelen umpilikakaivon tyhjennyksestéa perittdvan maksun nousua.
Vuoden sisalla laskun kokonaishinta on noussut n. 15 eur (verollinen) ja
varsinkin tyhjennyksesté perittava yksikkéhinta (veroton) noussut vuoden
sisalla 38,53 -> 48,78 eur.

Reijola Oy:ssé palvelu pelaa.

Erityiskiitos ystavallisyydesta

Ei ole mitdadn moitteen sijaa.

Ajoneuvot voisivat olla erikokoisia (ahtaat tilat)

Kartellia alalla = hinnat niin 1ahella toisiaan ovat selvilla hyvin “kilpailevan
firman” hinnoista

Kaksi naapuria koetti saada "maaraalennusta” siten etta tyhjentaisi 2 kai-
voa samalla ajolla ei tulosta vaikka firma(kin) saa selvan edun tuollaises-
ta = ei palkitsevaa ainakaan!

Missa “paivan tarjous” asiakkaalle?? Edes joskus...

Hienosti ja siististi kaikin puolin toimittu vaikka talonvakea ei kotona ollut-
kaan.

Jatkakaa samaan malliin, on helppo suositella muillekin.

Palaute iimenee ympyréista ja rukseistal!

Kiitos hyvin toimittu

Toiminta kaikinpuolin OK!

Hyvaa jatkoa

Palvelu pelaa, jopa "tienvarresta” tavoitettuna. Sovitut hommat hoituu
nopeasti ja siististi.

Hintaa en ole kysynyt palvelua tilattaessa ja sité ei kylla ole aktiivisesti
kerrottu

Kaikki muu on OK, paitsi palvelun hintal!

Tarjouksen perusteella tulin asiakkaaksi 5-09 tietamilla, hinta on noussut
26,6% naihin paiviin!!

Miksikdhan?

Mukava ukkeli

Miten voin liittyd vuosisopimusasiakkaaksi?

Toivoisin sellaista palvelua, ettd minulle lahetettaisiin esim. Tekstiviesti,
kun jatekaivo on kayty tyhjentdmassa. Nyt joutuu arvuuttelemaan renkai-
den jaljista milloin on kayty.

Palvelu on ollut joustavaa, ja tarvittaessa palvelun on saanut nopeastikin
hatatapauksissa.



