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Opinnaytetyon aiheena oli tutkia Porin Veden asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksella
saatiin tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja mité asioita kannattaisi kehittaa tulevai-
suudessa. Tutkimuksen avulla myds henkilékunnan on helpompi kehittédé palvelua,
kun tiedetadn, mitd mielta asiakkaat ovat.

Tutkimus toteutettiin syksyll&d 2010 lomakekyselyna. Kyselylomakkeet l&hetettiin
asiakkaille marraskuussa ja vastausaikaa oli noin kolme viikkoa. Kyselyita l&hetettiin
200 kappaletta ja vastauksia tutkimukseen saatiin kaikkiaan 63 kappaletta, joka oli
riittdva maara tutkimuksen onnistumisen kannalta. Asiakkaiden valitsemiseen kaytet-
tiin satunnaisotantaa. Tutkimusmenetelma oli kvantitatiivinen.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkasteltiin asiakaspalvelua, asiakastyytyvaisyytta ja
erilaisia palvelumuotoja. Tyon lopussa esitellaan tutkimustulokset ja esitetdan kehi-
tysehdotuksia Porin Vedelle. Tutkimustuloksista selviaa, etta eniten kehitysté tarvit-
see online-palvelu ja sen saattaminen asiakkaiden tietoon. Tutkimustuloksista kévi
ilmi, ettd asiakkaat ovat tyytyvdisia asiakaspalveluun ja sen laatuun.
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The purpose of this thesis was to research satisfaction of customers in Porin Vesi. (a
local water company) The survey gave information of customer satisfaction and what
things should be evolved in future. The results help the staff to develop service, when
know what customers think.

This survey was carried out in autumn 2010. Questionnaires were sent to customers
in November and the response time was about three weeks. The total amount of cus-
tomers was 200 and 63 of them answered this questionnaire, that amount was enough
for examine the results. Customers were used to select a random sample. Survey mo-
dus was quantitative.

In the theory part of this thesis were examined as own parts customer service, cus-
tomer satisfaction and different forms of service. At the end of this thesis it was also
examined survey results and because of those results it was showed the improvement
suggestions. The survey results showed that most development needed is online-
service and the attention of customers. The survey results showed that customers are
satisfied with the customer service and quality.
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1 JOHDANTO

Porin Veden tarkoitus on hoitaa toiminta-alueensa veden hankinnan, kasittelyn ja ja-
kelun seka viemaroinnin ja jateveden puhdistamisen, asiakkaiden odotukset ja tarpeet
mahdollisimman hyvin tayttden sekd ympéristoasiat huomioon ottaen. Porissa toimii
kaksi yksikkod, laitosyksikko ja verkostoyksikkd. Taméa opinnaytety6 on tehty Porin

Veden verkostoyksikkdon, sen asiakaspalvelua ja laskutusta silmélla pitéen.

Taman opinnédytetyon tarkoituksena oli tutkia Porin Veden asiakastyytyvaisyytta.
Aihe tuli esille kesalla 2010, kun olin Porin Veden asiakaspalvelupisteessa kesatois-
sé. Kesatoiden loputtua aloin miettid opinndytetydtani ja Kysyin Porin Veden tarvetta
tehda asiakastyytyvaisyyskysely. Sain luvan tehda kyselyn ja allekirjoitimme sopi-
muksen 7.10.2010.

Tutkimuksella haluttiin kehittdd asiakaspalvelupisteen toimintaa ja haluttiin saada
yrityksen tietoon asioita, joita voisi vield kehittdd. Tavoitteena oli, ettd asiakkaiden
mielipiteilld saataisiin palvelua kehitettyd. Porin Vesi saa tésta tietoa asiakkaiden tar-
peista ja siitd, miten asiakkaat kokevat asiakaspalvelupisteen toiminnan. Asiakaspal-
velijoiden tydskentelyn kannalta kysely on térked, jotta saataisiin heidén tydtansa
kehitettya.

Tutkimuksen lisaksi tyossa kasitelladn asiakastyytyvaisyytté ja sen merkitysté yrityk-
selle. Tutkimuksella haluttiin kehittdd asiakaspalvelua ja myds teoriaosassa késitel-
ld4n asiakaspalvelua. Selvitetddn mit& on palvelu ja mikd on asiakaspalvelijan rooli
yrityksessa. Késitelladn myds palvelumuotoja, jotka ovat avain asemassa Porin Ve-
dessd, kuten puhelinpalvelu ja henkilokohtainen palvelu.



2 PORIN VESI

Porin Vesi on kunnallinen liikelaitos, jonka omistaa Porin kaupunki. Porin veden va-
Kituisessa palveluksessa tydskentelee noin 80 henkil6a. Porin Veden organisaatio
muodostuu hallinnosta, verkostoyksikostd ja laitosyksikostd. Opinndytetyd tehtiin

Porin Veden verkostoyksikkoon.

Verkostoyksikon tehtavat

- Verkostojen ja pumppaamoiden tutkimus, suunnittelu, kéyttd, kunnossapito, sanee-
raus ja uudisrakentaminen

- Johtokartaston laadinta ja yllapito

- Asiakaspalvelu ja laskutus

- Asiakkaan tilauksesta tehtavien talojohtojen uudis- ja saneerausrakentaminen

- Laitospalvelu ja materiaalitoiminnot

- Varallaolo

Verkostoyksikdn esimiehena toimii verkostopaallikké Jouko Halminen.,

Laitosyksikon tehtavéat

- Raakaveden hankinta

- Vedenpuhdistamoiden, pohjavesilaitosten, paineenkorotusasemien, vesiséilididen ja
jatevedenpuhdistamoiden suunnittelu, kéyttd, kunnossapito, saneeraus ja uudisraken-
taminen

- Veden laadun tarkkailu hankinta- ja purkuvesistoissa, laitoksilla, puhdistamoilla,
vesisailidissa ja verkostossa

- Lietteiden kasittely ja sijoittaminen

Laitosyksikdn esimiehend toimii laitospaéllikké Hannu Ruohomaa.

(Porin Veden www-sivut 2010)



Vesijohtoverkosto otettiin kayttoon Porin kaupungin keskusta-alueella vuonna 1935,
jolloin otettiin kayttoon myods keskustan vesitorni. Lukkarinsannassa sijaitseva
pumppuasema aloitti toimintansa 1936, mutta jokiveden huonolaatuisuuden vuoksi
paatettiin 1970-luvulla ryhtya tuomaan talousvettd Noormarkusta. Paévesijohto Har-
jakankaalta kaupunkiin valmistui 1974 ja Harjakankaan tekopohjavesilaitos kolme
vuotta my6hemmin. Vuonna 1977 vihittiin kayttéon Luotsinmaen keskuspuhdistamo.
Vesi- ja viemdrilaitokset yhdistettiin vuoden 1987 alussa. Yhdistetyn laitoksen nime-
na oli ensin Porin kaupungin vesi- ja viemarilaitos. Vuonna 1993 nimeksi tuli Porin
kaupungin vesilaitos ja vuodesta 1998 nimen& on ollut Porin Vesi. (Juuti, Katko,
Louekari & Rajala 2010, 8-9.)

Vesi Porin vedenjakelujérjestelmdan pumpataan Harjakankaan tekopohjavesilaitok-
selta. Pa&asiallinen veden hankintapaikka on Kullaan Tuurujéarvi. Vesisailidina toi-
mivat keskustan vanha ja Meri-Porin uudempi vesitorni. Lisaksi vettd on varastossa
kaupungin muutaman tunnin tarpeeseen Lukkarinsannan alavesisailiéssd. Veden
pumppausta kaupunkiin valvotaan ympari vuorokauden. Kaikilla Porin Veden laitok-
silla ké&sitellyt vedet ovat eritdin hyvélaatuisia ja tayttavat talousvedelle asetetut laa-
tuvaatimukset ja — suositukset.

Vuoden 2009 alussa vesijohtoverkostoa Porin Vedella oli yhteensa 549 kilometrié.
Viemadriverkostoa kaupungissa oli vuoden 2009 alussa yhteensd hieman yli 730 ki-
lometri&. (Porin Veden www-sivut 2010.)

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Suomalaiset ovat aina olleet huonoja antamaan palautetta. Useimmin asiakkaat anta-
vat palautetta vain huonoista kokemuksista eika ollenkaan hyvistd. Suomalaiset eivét
aina halua antaa palautetta edes niistd huonoista kokemuksista. He pitavat ne sisal-
ld4n, eivatkd mene kyseiseen yritykseen endd ja kertovat huonot kokemuksensa
eteenpdin. Kun huonoa asiakaspalvelukokemusta ei selvitetd, jaa asiakkaalle huono

kuva yrityksestd ja ndin hén saa myos osan ystavistadn boikotoimaan yritysta. IIman



asiakkaiden palautetta, palveluja ei pystytd kehittamaan. Sen vuoksi yritykset halua-
vatkin tutkia asiakkaiden tyytyvéisyytta sddnnollisesti. (Lahtinen & Isoviita 1994, 5.)

Palvelun kayttdmisen jélkeen asiakas on joko tyytyvainen tai tyytymaton. Yritys pyr-
kii aina kehittdmaan palvelujaan sdannollisesti. Kun halutaan parantaa asiakkaiden
tyytyvaisyyttd, pitdd ensin selvittdd, mitka asiat tekevét asiakkaista tyytyvéisia. Tie-
toa haetaan yleensa asiakkaalta itseltddn. Tutkimuksen avulla pyritdén selvittdmaén
omat heikkoudet ja vahvuudet, mutta ei tietenkaan riitd, etta asiaa vain tutkitaan. Jos
halutaan, ettd asiakkaista tulisi tyytyvdisempid, taytyy asialle tehdd jotain. Mité
enemman asiakastyytyvaisyytta tutkitaan ja kysytdan asiakkaiden mielipiteitd, sitd
enemman asiakkaiden odotukset nousevat palvelun suhteen. Asiakastyytyvaisyyden
seuranta on jatkuvaa ja seurannan avulla pyritddn koko ajan kehittdmééan palvelua.
(Ylikoski 1999, 149-150.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakkaat voivat olla tyytyvéisié erilaisiin asioihin. Toinen asiakas voi olla tyytyvai-
nen siihen, etta sai lopetettua asiakassuhteensa yritykseen, kun taas toinen on tyyty-
vainen saamaansa palveluun. Tyytyvdinen asiakas on mille tahansa yritykselle hyva
asiakas. Julkisen palveluntarjoajan tavoitteena ei ole palvelujen tai myynnin lisays,
vaan tavoitteena on saada palvelu asiakkaille mahdollisimman helposti. (Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2004, 62-64.)

Asiakastyytyvaisyyden takaa kommunikointi:

e jossa asiakasta kuunnellaan

e jossa asiakkaan ongelmiin paneudutaan

e jossa osoitetaan palveluvalmiutta

e jossa etsitadn ratkaisuja asiakkaan ongelmiin
e jossa asiat esitetddn asiakkaalle selvésti

e jossa vaihtoehtoja perustellaan asiakkaan tavoitteista ja arvomaailmasta kasin

( Pesonen ym. 2004, 96.)



3.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Jokaisella yritykselld on oma kasityksensa siitd, ovatko asiakkaat tyytyvaisia. Asia-
kastyytyvaisyystutkimuksella pyritddn saamaan tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta.
Tutkimuksella selvitetddn mihin asioihin asiakkaat ovat tyytyvéisia ja mihin eivét.
Kun asiakastyytyvdisyystutkimus on tehty, ndhdaan mihin asioihin on Kiinnitettava
enemman huomiota eli mitd l&hdetddn parantamaan. Asiakkaat odottavat, ettd asiat,
jotka he mainitsivat tutkimuksessa huonoiksi, my6s kehittyisivat tulevaisuudessa.
Jotta yritys nakee miten mahdolliset korjaukset ovat vaikuttaneet asiakkaisiin, on
syyta tehda uusi tutkimus. Uuden tutkimuksen avulla nahdaén, ovatko asiat, joihin
asiakkaat olivat tyytymattomia, parantuneet. (Ylikoski 1999, 155-157.)

Tutkimusta aloittaessa on ensimmadisend tarkeintd maarittaa tutkimusongelma. On
tiedettdva, mitd ongelmaa halutaan selvittda tutkimuksen avulla. Tutkimuksen tekija
selvittdd ongelmaan olennaisesti vaikuttavat seikat. Tutkimussuunnitelman laatimi-
sessa otetaan huomioon tavoitteen méarittdminen, budjetti ja aikataulu, tietojen han-
Kintatapa, perusjoukko ja otoskoko, otantamenetelmé, tutkimusmenetelma ja aineis-
ton kasittelytapa. Kun ndma asiat ovat selvilla, voidaan aloittaa kysymysten laatimi-
nen ja lomakkeen luominen. Kun vastaukset on saatu takaisin, aloitetaan tietojen k-
sittely, analysointi ja tulkitseminen. Lopuksi tulokset raportoidaan ja péatetdan, mi-

ten niitd kaytetadn ongelman korjaamiseksi. (Lahtinen & Isoviita 1998, 30-31)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoite on selvittdd asiakkaan kokemaa tyytyvai-
syytté yrityksen toimintaa kohtaan. Tutkimuksen toimivuuden yleiset kriteerit ovat
validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisdarvon tuottaminen ja automaattinen
toimintaan kytkeytyminen. Validiteetti tarkoittaa sitg, ettd tutkimus mittaa juuri niita
asioita, joita halutaankin mitata. Validiteettiin vaikuttaa miten tutkimuskysymykset
on muotoiltu, kysymysten vastausvaihtoehdot ja miten kysymykset on sijoiteltu lo-
makkeeseen. Reliabiliteetti taas tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta ja luotetta-
vuutta. Reliabiliteettia heikent&é liian pieni otos koko, suuri vastaamattomien maéara

ja kysymysten epéselva muotoilu, joka taas heikentda asiakkaiden kykya vastata ky-
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symyksiin ajatuksella. Jarjestelmallisyydell& tarkoitetaan sité, ettd tutkimuksia tulisi
toteuttaa sdannollisesti, jotta pystytddn seuraamaan asiakastyytyvéisyyden kehitysta.
Liséarvoa tuotetaan silloin, kun tutkimus on tehty niin, ettd se kehittd sisaista toi-
mintaa ja markkinointia asiakassuhteiden syventamiseksi. Automaattinen toimintaan
kytkeytyminen tarkoittaa, ettd asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset auttavat ke-
hittdmispéatoksissa. (Rope & Pollanen 1998, 83-85.)

4 ASIAKASPALVELU

”Asiakaspalvelun tehtdvéa on saada asiakas tyytyvaiseksi, kokemaan laatua ja tunte-
maan, ettd han saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hénen henkilokohtai-
siin ongelmiinsa tai tiedon tarpeisiin paneutuvaa palvelua.” (Pesonen ym. 2004, 59.)

Asiakkaan saama ensivaikutelma on erittdin tarkeé yritykselle. Ensivaikutelma méaa-
rittelee sen, tuleeko asiakas asioimaan toistekin. (Pesonen ym. 2004, 60.) Porin ve-
den kanssa on pakko asioida, jos haluaa vettd, koska Porin alueella ei ole muita sa-
maa palvelua tuottavia yrityksid. Jotta asiat hoituisivat mutkattomasti ja asiakkaat
olisivat tyytyvaisid, on myos panostettava asiakaspalveluun, samoin kuin missa ta-

hansa muualla. Asiakaspalvelulla pyritdan siihen, ettd asiakas olisi tyytyvainen.

4.1 Asiakaspalvelijan rooli

Asiakkaaseen vaikuttaa ensimmaéisend asiakaspalvelija. Asiakaspalvelija edustaa or-
ganisaatiota omalla k&yttaytymisell&dén ja vaikuttaa suuresti siihen, miten asiakas né-
kee koko organisaation. Jokainen asiakaspalvelija edustaa organisaatiota, vaikka
asiakaspalvelu tapahtuisi kasvokkain, puhelimitse, sdhkopostilla tai internetissa. Or-
ganisaation kaikki toiminnot, jotka asiakas nakee, on asiakasviestintad, jotka vaikut-
tavat asiakkaiden mielipiteisiin organisaatiosta. Yleensd johtaja antaa yritykselle
“kasvot”. Hén edustaa yritystd johtajana ja antaa usein ilmeen ja persoonallisuuden
yritykselle. Asiakkaiden mielikuvaan yrityksesta vaikuttaa sen visuaalinen ilme, esit-

teet ja mainokset ja ennen kaikkea asiakaspalvelijat. (Pesonen ym. 2004, 64-66.)
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Asiakaspalvelijan ensivaikutelma on ratkaiseva tekija. Hyvalla ensivaikutelmalla
saadaan asiakkaalle hyva kuva organisaatiosta. Kielteisen ensivaikutelman korjaami-
nen on todella vaikeaa. Ensivaikutelmassa otetaan huomioon asiakaspalvelijan kayt-
tdytyminen, palvelutila ja asiakaspalvelijan ammattitaito. Asiakkaat odottavat saa-
vansa aina helppoja ratkaisuja. Asiakaspalvelijan tehtdva onkin tarjota helppoja rat-
kaisuja ja toimia asiakkaan neuvonantajana. Ratkaisut yleensa ovatkin yksi palveluis-
ta, joita asiakkaille tarjotaan. Ratkaisuja tarjottaessa asiakaspalvelijalla on tilaisuus
todistaa ammattitaitonsa ja tehdd asiakkaaseen vaikutus. (Pesonen ym. 2004, 98-
100.)

Porin Vedessa asiakaspalvelijat ovat suuressa roolissa, koska he ovat henkilot, jotka
ensimmadisind ottavat vastaan asiakkaat. Porin Veden asiakaspalvelupisteessa asia-
kaspalvelijat ovat ammattitaitoisia ja osaavat vastata melkein kaikkiin asiakkaiden
kysymyksiin tai osaavat ainakin ohjata heidat oikean henkilon luo. Asiat pyritdan
kertomaan asiakkaalle mahdollisimman selvésti ja pyritddn antamaan paras ratkaisu

asiakkaan ongelmaan.

4.2 Mité on palvelu?

Palvelu on aina ollut monimutkainen ilmid. Palvelun merkitys vaihtelee henkilokoh-
taisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelusta on esitetty monenlaisia eri maari-
telmid. Palvelusta sanotaan, ettd ne ovat jotain mita voi ostaa ja myyda mutta mité ei
voi pudottaa varpailleen. Palvelu kuitenkin merkitsee jonkinlaista vuorovaikutusta
palvelun tarjoajan kanssa. On paljon tilanteita, joissa asiakas ei ole vuorovaikutuk-
sessa palvelun tarjoajan kanssa. Kun Porin Veden tyontekijat korjaavat putkirikkoa,
eivat he ole missaan tekemissa asiakkaan kanssa. On olemassa myds niin sanottuja
nédkymattomié palveluja. Ne ovat siis asiakkaille ndkymattomid kuten laskutus tai
valitusten kasittely. (Gronroos 1998, 49-51.)
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Useimmille palveluille voidaan 10ytaa nelja peruspiirretta:

Palvelut ovat enemman tai vdhemman aineettomia.

Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivétka asioita.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain marin samanaikaisesti.
Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.

NS

(Grénroos 1998, 53.)

Palvelut ovat siis aineettomia eli asiakas saa jotain sellaista, jota han ei voi koskettaa.
Palveluja ei voida varastoida niin kuin tavaroita. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti eli kun palvelu on tuotettu ja kulutettu, se lakkaa olemasta. Palvelua ei
oikeastaan ole olemassa, vaan se syntyy palvelutapahtumassa. Kysynnan ja tarjonnan
yhteensovittaminen onkin hankalaa. Asiakas osallistuu palveluun kertomalla, minka-
laista palvelua han haluaa. Ndin osallistumalla, asiakas saa juuri omiin tarpeisiinsa
sopivaa palvelua. Palvelut ovat vaihtelevia, sama palvelu voi seuraavalla kerralla olla
erilaista. On vaikeaa pitéa palvelu aina samanlaisena, siksi palvelun laadun valvonta
on vaikeaa. Huonoa palvelua ei voi palauttaa, niin kuin virheellisen tavaran. Asiak-
kaan vaatimuksesta palvelu voidaan tuottaa uudelleen. Kaikkia palveluja ei voida

enaa korjata esimerkiksi jonottamiseen kulunutta aikaa. (Ylikoski 1999, 21-26.)

4.3 Palvelun laatu

Palvelulla erottaudutaan Kilpailijoista ja se onkin térkein kilpailukeino. Palvelua on
vaikea kopioida, koska palvelun laatu riippuu aina henkilékunnan innostuneisuudesta

ja ammattitaidosta. (Lahtinen & Isoviita 1994, 7.)

Palvelun tarjoaja ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa keskendén ja asiakas pitaa erit-
téin tarkedna sitd, miten vuorovaikutus toimii. Vuorovaikutuksella on suuri merkitys
arvioitaessa palvelun laatua. Usein vuorovaikutustilanteessa syntyy kasitys laadusta,
jota verrataan koko yritykseen. Kaikki tyontekijat, jotka ovat vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa, luovat kuvaa palvelun laadusta. Palvelun laatuun vaikuttaa myos
monet muutkin asiat, kuin vain vuorovaikutus asiakaspalvelijan kanssa. Asiakkaan
on sopeuduttava yrityksen toimintatapoihin, asiakkaan on oltava valmis jonottamaan

ja kayttdméaan sahkoisia palveluja. Erilaisten lomakkeiden taytté on my6s vuorovai-
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kutusta. Jos asiakas pitéa jotakin vuorovaikutustapaa epamiellyttavana tai vaikeana,
on palvelun laatu huonoa. (Pesonen ym. 2004, 44-45.)

Asiakas arvostaa eniten palvelun laatua, arvioidessaan luotettavuutta. Luotettavuu-
della asiakas haluaa, ettd palvelusuoritus on virheeton eli palvelun tarjoaja suorittaa
palvelun oikein ensimmaéiselld kerralla, esimerkiksi laskutuksen. Laatua arvioides-
saan asiakas arvostaa mm. patevyyttd, saavutettavuutta, kohteliaisuutta ja uskotta-
vuutta. Asiakas arvostaa henkilokunnan pétevyytta eli ammattitaitoa. Jos henkilokun-

ta ei asiakkaan mielesta ole ammattitaitoista, vaikuttaa se heti mielikuvaan laadusta.

Saavutettavuudella tarkoitetaan helppoa yhteydenottoa. Puhelimella tavoitetaan no-
peasti ja toimipisteeseen on helppo mennda asioimaan tai jos ndma vaihtoehdot eivét
sovi asiakkaalle on mahdollisuus asioida séhkoisesti. Asiakaspalvelijoiden kohteliai-
suus ja ystavallisyys vaikuttavat kuvaan palvelun laadusta. Asiakas haluaa tulla
huomatuksi ja hén haluaa tuntea itsensa tarkeaksi. Uskottavuus tarkoittaa, etta asia-
kas voi luottaa yritykseen ja sen toimintatapoihin. Asiakas odottaa, ettd hénelle ol-

laan rehellisia ja etté yritys ajaa hénen etujaan. (Y likoski 1999, 126-129.)

Yrityksen huono imago vaikuttaa palvelun laatuun heikentévasti, mutta kun imago
on hyvda, antaa myo6s asiakas pienet puutteet laadussa anteeksi. Laatuun vaikuttaa
suuresti asiakkaan odotukset laadusta. Asiakkaalla on oma késityksensa siitd, millai-
nen palvelun taso on hdnen mielestaén riittavad. Asiakkaalla on myos késityksensa
siitd, millaista palvelu on parhaimmillaan. Toisinaan asiakas voi myods kokea palve-
lun lilan hyvaksi. Koettuun laatuun vaikuttaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuoro-
vaikutustilanne. Tekninen laatu tarkoittaa sitd, mitd asiakas saa palvelutilanteessa ja
mité asiakkaalle jaa palvelutilanteen jalkeen. Toiminnallinen laatu taas tarkoittaa sita,
miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi han kokee palvelutilanteen. Toiminnalliseen
laatuun voi vaikuttaa esimerkiksi palvelun saavutettavuus, asiakaspalvelijoiden ul-
koinen olemus, toimitilojen viihtyvyys ja muut asiakkaat. Ndm4 asiat jaavéat asiak-
kaalle paallimmaisend mieleen, vaikka ne eivét ole palvelun tarkein asia. (Pesonen
ym. 2004, 45-48.)
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4.4 Asiakaspalvelu muodot

Asiakaspalvelu on térke& osa Porin Veden toimintaa. Asiakaspalvelu sijaitsee ulasoo-
rintielld olevassa konttorissa. Asiakaspalvelupisteen kautta voi tehda vesi- ja viema-
risopimukset, tyotilaukset seka olla yhteydessd muuhun henkilékuntaan. Asiakaspal-
veluun voi my6s maksaa vesilaskuja sekd muita Porin kaupungin laskuja. Asiakas-
palvelussa voi my0s tarvittaessa sopia maksuehdoista. Asiakaspalvelupisteessa teh-
daan omistajanvaihdot, joita tehd&én aina talon osto- tai myyntitilanteessa. Asiakas-
palvelussa kay siis paivittain paljon asiakkaita. Asiakaspalvelupisteessa tydskentelee
aina yksi henkild, mutta padsaantoisesti kaksi. Vesilaskutus sijaitsee samassa paikas-
sa, jossa asiakaspalvelu. Vesilaskutukseen asioidaan yleensd vain puhelimitse. Vesi-
laskutuksessa tydskentelee kolme asiakaspalvelijaa.

4.4.1 Puhelinpalvelu

Puhelimessa asiakkaan kuuluu saada samanlaista palvelua kuin paikanpaalla asioi-
dessaan. Puhelimitse asioidessa asiakas ei tieda kauanko hanen on odotettava, jotta
saa palvelua. Paikanpaall& asioidessa asiakas nékee heti, montako asiakasta on ennen
hantd. Vaikka asiakas ei voi nahdd puhujaa, han aistii ddnensavystd milla tuulella
asiakaspalvelija on. Tdman vuoksi puhelimessa pitad puhua samalla tavoin kuin, jos
asiakas istuisi paikanpaalla. Aanensivysta huomaa nopeasti, jos asiakaspalvelijalla
on huono péiva tai han on vésynyt tai kiireinen. My6s puhelimessa edustetaan yritys-
t4, jonka alaisuudessa toimitaan. Tama yleensd unohtuu puhelimessa asioidessa, kos-
ka ei ndhd& asiakasta, mutta asiakkaaseen vaikuttaa kaikki mitd héanelle sanotaan.
Puhelun jalkeen asiakas miettii, minkalaista palvelua sai ja haluaako hén asioida yri-
tykseen uudelleen. Puhelinpalvelu parantaa yrityksen kanssa asioimista, koska nyky-
paivana matkapuhelimet ovat niin yleisid, etta niistd on hyva soittaa ollessaan missé
tahansa. (Hamélainen 1999, 115-124.)

Asiakkaat arvostavat erilaisia asioita ja tama pitddkin muistaa puhelinpalvelussa.
Toiset arvostavat sitd, ettd asiat hoituvat nopeasti ja mutkattomasti, kun taas toiset
arvostavat sosiaalisuutta ja sitd, ettd puhutaan rauhallisesti. Joillekin asiakkaille pu-

helimen kayttd on itsestaanselvyys, kun taas toiset pelkdadvat soittamista ja vieraalle
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ihmiselle puhumista. Asiakaspalvelija kuulee onko soittaja jannittynyt ja yrittad teh-
da parhaansa, jotta asiakkaalle jaisi puhelusta positiivinen kuva. Asiakkaat odottavat
tietenkin saavansa mahdollisimman hyvéa palvelua. He haluavat, ettd heita palvel-
laan samalla tavalla kuin niitd, jotka asioivat paikanpaalla. Asiakkaat haluavat saada
asiat hoidettua kokonaan puhelimessa ilman, ett4 puhelun paatteeksi pyydetaan vield
kayméaan paikanpaalla. (Hamaldinen 1999, 125.)

Porin Veden asiakaspalveluun asioidaan paljon puhelimitse ja sen vuoksi puhelinpal-
velun on toimittava hyvin. Monet asiat hoituvat puhelimitse. Eniten puhelimitse asi-
oidaan laskutukseen ja sen jalkeen asiakaspalveluun. Asiakkaat haluavat yleensa siir-
taa laskun erédpdivaa tai asiakaspalveluun soitettaessa haluavat tehdda omistajanvaih-
to-ilmoituksen. Monille asiakkaille on varmasti jaanyt huono kuva puhelimessa asi-
oinnista. Yleensa puhelinpalvelut eivét toimi niin kuin pitéisi, koska ne on tehty vai-
keiksi ja niissa saa joskus huonoa palvelua. Moniin yrityksiin joutuu jonottamaan
kauan ja yleensa alussa saa valita, monta kertaa millaista palvelua haluaa. Tdéman jal-
keen alkaa jonotus ja musiikki alkaa soida. Valilla asiakaspalvelijoilla tuntuu olevan

niin Kkiire, ettd asiakkaan asiaa ei oteta taysin vakavasti.

Tehokkaassa puhelinpalvelussa vastataan nopeasti ja ollaan ammattitaitoisia. ”Aé-
nenkayton on oltava selkedd, innostunutta ja vakuuttavaa.” (Hamaldinen 1999, 122).
Asiakaspalvelijan pitdd miettid millaista adnenk&ytto on ja miten asiakas sen kokee.
My0s taustalta tulevat d4net voivat vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen asiakaspalve-
lijasta seké yrityksesta. Yrityksen kannalta on syytd miettid, kuinka monta vastaajaa
tarvitaan, jotta palvelu pysyy tehokkaana, eivatka asiakkaat joudu odottamaan liian
pitkaa aikaa. Puhelinasiointia varten on hyva olla kaikki tarkeat tiedot 1ahelld, jotta
kun asiakas kysyy jotain, saadaan vastaus nopeasti esille. Yleensd asiakaspalvelijat
istuvatkin tietokoneen lahelld, josta he saavat nopeasti asiakkaan tiedot esille. (Ha-
méléinen 1999, 115-124.)

Porin Vedessa laskutuksen puolella asiakkaiden puheluihin vastaa kolme henkil6a.
Asiakaspalvelussa on vastaamassa kaksi henkil6d, mutta he hoitavat myos paikan-
paallé asioivat asiakkaat. Asiakaspalvelijat padsevat nopeasti asiakkaan tietoihin tie-

tokoneen kautta ja néin asiat hoituvat nopeasti.
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4.4.2 Sahkoiset palvelut

Porin Veden internet-sivuilta 16ytyy paljon tietoa Porin Vedestd mm. tietoa omista-
janvaihdosta, laskutuksesta, hinnoista sekd paljon kaikkea hyodyllista Porin Veden
toimintaan liittyen. Porin Veden internet-sivuilta 16ytyy myos online-palvelu. Porin

Veden sahkoisia palveluja ovat Online-palvelu, séhkdposti, faksi ja internet-sivut.

Online-palvelu I6ytyy Porin Veden internet-sivuilta ja sitd saavat kayttd4 kaikki Po-
rin Veden asiakkaat. Palvelun kaytto vaatii kirjautumisen. Kirjautumiseen vaaditaan
asiakas- ja kayttopaikkanumeron, jotka loytyvat vesilaskusta. Online-palvelussa voi
ilmoittaa mittarilukeman, selata vesilaskuja, tutkia vedenkéayttotietoja, maksaa avoi-
mia laskuja ja péivittad yhteystietoja. (Porin veden internet sivut 2011)

Online-palvelun kautta hoituvat monet asiat ja varmasti asiakkaat haluaisivat sita
kautta ilmoittaa mittarinlukeman. S&hkdisia palveluja on tullut yhd enemman ja aja-
tellaan, ettd asiakkaat haluavat asioida sahkoisesti, mutta viel4d on asiakkaita, jotka
eivat halua kaikkea sahkoisesti. Perinteinen Kkirjeposti on viela asiakkaiden suosiossa.
Online-palvelu pitéisi saada asiakkaiden tietoon, niin ettd he voisivat tutustua siihen
paremmin, jotkut varmasti huomaisivat miten helppoa se on ja alkaisivat kayttaa
séhkoista asioimista.

Sahkoposti on hyva viestintavéline, jos se vain saadaan toimimaan hyvin. Sdhképos-
tin k&ytossa etuna on sen nopeus. Sdhkodposti on hyva valine tavoittamiseen, jos hen-
kiloa ei pystyta tavoittamaan muulla tavoin. Viesteja voidaan l&hettdd koska vain,
eika se hairitse vastaanottajaa, niin kuin puhelinsoitto. Sahkdpostin etu on myos, etté
viesti voidaan lahettdd yhdelld kertaa useammalle vastaanottajalle. Nykypdaivané sah-
koposti tavoittaa vastaanottajan, vaikka han ei olisi tietokoneen &&ressé, koska mat-
kapuhelimellakin voidaan lukea postit. Sahkopostilla asioimisessa on my6s ongel-
mia. Suurin ongelma on, etta kaikilla ei ole kdytdssaan tietokonetta tai tarvittavia yh-
teyksia. Liitteiden avaamisessa ongelmana ovat erilaiset ohjelmaversiot. (Kosonen &
Pekkanen 2007, 28-30.)
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Porin Veteen saa asioida myos sdhkopostitse, mutta monetkaan eivat kdyta tata asi-
ointitapaa. Asiakkaat pitdvat ehka sdhkopostia hieman epdvarmana tapana asioida ja
yleensa asiakkaat toivoisivat saavansa vastauksen heti ja sen takia mieluummin soit-
tavat. Sahkopostilla voi ilmoittaa omistajanvaihdoksesta tai ilmoittaa mittarinluke-
man tai kysya jotakin epdaselvéa asiaa. Asiakaspalvelijat yrittdvét vastata posteihin
niin pian kuin mahdollista. Joskus voi joutua odottamaan vastausta seuraavaan pai-
vaan, joka tekee asioimisesta hidasta, mutta jos asia ei ole kiireellinen, niin séahko-

posti on hyvé tapa asioida.

”Internetin ehkd merkittdvin ominaisuus on sen kyky tarjota kanava runsaan infor-
maation vélittdmiseksi suurelle, periaatteessa rajattomalle vastaanottajajoukolle. In-
ternet on kanava, jossa tietoa voidaan tarjota kenen tahansa tai vain halutun kohde-

joukon saataville ajasta ja paikasta riippumatta.” (Karjalainen 2000, 33.)

4.4.3 Henkilokohtainen palvelu

Voidaan puhua kolmesta eri asiakaspalvelutyylista: Ystavapalvelu, kuningaspalvelu
ja elamyspalvelu. Ystavapalvelu on epamuodollista ja hyvin tuttavallista asiakaspal-
velua. Asiakkaaseen suhtaudutaan yksilona ja hénen asiansa otetaan ns. sydadmen
asiaksi. Yritetddn luoda asiakkaaseen suhde, joka ei ole virallinen vaan muistuttaa
ystavien vélistd kohtaamista. Yritetddn luoda asiakkaalle tyytyvdisyyden, luottamuk-
sen ja turvallisuuden tunne, siité etté asiat hoituvat laadukkaasti. Kuningaspalvelussa
ei ole tavoitteena luoda tuttavallisia valeja, niin kuin ystavapalvelussa. Palvelu on
kohteliasta ja muodollista ja asiakasta kohdellaan melkein kuin kuningasta. Elamys-
palvelussa asiakaspalvelija tuottaa palvelun asiakasta viihdyttavalla tavalla. Se voi
perustua yrityksen palvelukonseptiin tai tyontekijan henkilokohtaisiin ominaisuuk-
siin. Tavoitteena kuitenkin on tarjota asiakkaalle lisdarvoa asiakaspalveluun viihteel-
lisin keinoin. (Reinboth 2008, 39-53.)

Porin Veden asiakaspalvelussa suurin osa asiakkaista on tuttuja. He ovat juuri niita
asiakkaita, joita voisi verrata ystdvapalveluasiakkaiksi. Nailla asiakkailla ei yleensa
ole kiirettd ja he tuntevat asiakaspalvelijan ja asiointitavat hyvin. He luottavat siihen,

ettd asiat hoituvat ilman, ettd heidan tarvitsee niihin sen enempaa puuttua. On myos
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asiakkaita, jotka sopivat kuningaspalveluryhmaén. He ovat yleensé entuudestaan tun-
temattomia ja heitd palvellaan kohteliaasti ja muodollisesti. Vasta sitten kun tullaan

paremmin tutuiksi, voidaan taas siirtyd “ystavéapalveluun”.

Monet asiakkaat haluavat saada henkil6kohtaista palvelua, vaikka asiat hoituvatkin
puhelimitse. Puhelimitse asiointi on silti kasvattanut suosiotaan henkilokohtaiseen
palveluun nahden. On tietenkin asioita, jotka on hyva selvittdd yksityiskohtaisesti
paikanpaalld, jotta ei jaa mitddn epdselvda. Porin Veden toimipisteeseen tullaan
yleensa tonttiasioissa, omistajanvaihdosasioissa tai maksamaan vesilaskua. Asiakas-
palvelupisteessa toimii kaksi asiakaspalvelijaa. Tyd on monipuolista, koska pitaa tie-
taa paljon erilaisista asioista. Kaikkia asiakkaita pyritaan palvelemaan mahdollisim-
man pian, mutta jos molemmilla asiakaspalvelijoilla on asiakas, eivét he ehdi vas-

taamaan puhelimitse asioiville asiakkaille.

Porin Veden toimipisteen asiakaspalvelu on tarked osa toimintaa, koska asiakaspal-
veluun mennaén yleensé aina ensimmaiseksi. Asiakas kysyy joko neuvoa tai tayttaa
ensin papereita, jonka jalkeen hé&net voidaan viel& ohjata suunnittelijan luo. Suunnit-
telijan luokse menndan yleensa tonttiasioissa. Omistajanvaihdosasiakkaat, jotka oli-
vat myos kyselyn kohderyhména, pystyvat hoitamaan kaikki tarvittavat asiat asia-
kaspalvelussa. Paikanpaélla asioidessa asiakas saa sopimuksen omistajanvaihdokses-
ta heti mukaansa ja asia on selvd. Oman ndkemykseni mukaan paikanpaall& asioimi-
sessa pidetéén siitd, ettd nakee, kenen kanssa on tekemisissa ja saa saman tien tarvit-
tavat paperit mukaansa. Kasvotusten asioidessa tullaan paremmin tutuiksi ja uskalle-

taan kysya kaikki mielta painavat asiat.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

5.1 Aineiston hankinta ja tutkimuksen toteutus

Tutkimusmenetelmand kéaytettiin kyselylomaketta, joka lahetettiin asiakkaille. Porin
Veden toive oli, ettd ndma asiakkaat olisivat omistajanvaihtoja tekevié asiakkaita.
Omistajanvaihto tehdaén, kun myydaan tai ostetaan kiinteistd. Kyseessa on siis kvan-
titatiivinen tutkimus eli méérallinen tutkimus. Porin Veden rekisterista katsottiin asi-
akkaat, jotka olivat asioineet Porin Veteen tammikuun - lokakuun vélisend aikana.
Rekisteristé 16ytyi lista, jossa oli sekaisin rakentajia ja omistajanvaihdon tehneitd asi-
akkaita. Olin Porin Vedessa kaksi paivaa hakemassa nimiluettelosta vain ndmé omis-
tajanvaihtoasiakkaat. Asiakkaita 16ytyikin yhteensa 584 kappaletta, joista satun-
naisotannalla valittiin 200 kappaletta. Naille 200:1le l&hettiin kysely kirjeitse. Palkin-
tona vastaajien kesken arvottiin teatteripaketti kahdelle hengelle. Asiakastyytyvai-
syystutkimus suoritettiin marraskuun puolivélissd. Asiakkaat valittiin satunnaisotan-
nalla, koska kaikille omistajanvaihtoasiakkaille ei ollut mahdollisuutta lahettaa kyse-
lyd. Paadyin kyselylomakkeeseen, koska silla tavoin on hyvdt mahdollisuudet saada
vastauksia asiakkailta.

5.2 Lomakkeen laatiminen

Ensimmaiseksi mietin, mitd minun mielestani asiakaspalvelussa voisi viela olla kehi-
tettdvdd. Menin Porin Veteen keskustelemaan asiakaspalvelupisteen tydntekijén
kanssa, koska hén on tydskennellyt Porin Vedessa yli 30 vuotta. Haneltd sain hyvia
ideoita kyselylomakkeeseen. Han neuvoi, mitd voisi kysyé ja auttoi myos lomakkeen
ulkoné&dllisissa ongelmissa. Lomaketta muokattiin moneen kertaan niin ohjaajan kuin
Porin Vedenkin kanssa. Lopulta lomake valmistui ja hyvaksytin sen Porin Veden
verkostopaallikolla. Taman jalkeen lomakkeita pédéstiin lahettdmééan. Lomakkeen yh-
teyteen tehtiin vield saatekirje (Liite 1).
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6 TULOKSET

Kyselyyn vastasi 63 Porin Veden omistajanvaihdon tehnyttd asiakasta, jotka olivat
asioineet Porin Veteen tammikuun — lokakuun 2010 vélisend aikana. Kokonaisvasta-
usprosentti on 31,5 %. Vastauksia olisi voinut tulla enemmaénkin, mutta 63 kappalet-

ta lomakkeita on melko hyva maara (Liite 2).

6.1 Taustatiedot

Ensimmaisend taustakysymyksend selvitettiin vastaajien sukupuoli (Kuvio 1). Vas-
taajien sukupuoli jakautui melko tasaisesti. Vastaajista 48 % (30 henkil6d) olivat

miehid ja 52 % (33 henkil6a) naisia.

Sukupuolijakauma

B Mies

H Nainen

Kuvio 1. Miesten ja naisten osuus. (n=63)
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Toisena taustakysymyksend selvitettiin vastaajien ikd. Vastausvaihtoehdot oli jaettu
kuuteen ikdryhmé&an. Kuviosta 2 selviaa, ettd 29 % (18 henkil6d) vastaajista on 25-34
-vuotiaita. Vastanneiden ikaryhmat ovat jakautuneet kuitenkin melko tasaisesti, kos-
ka 27 % (17 henkil6d) vastaajista on 35-44 -vuotiaita ja 22 % (14 henkil6d) vastaajis-
ta on 45-54 -vuotiaita. Vain 11 % (7 henkil6a) vastaajista on 55-64 -vuotiaita ja vain
8 % (5 henkiltd) on 65 tai yli. Kuviosta selvidd myos, ettd nuoret eivéat ole ainakaan
vuonna 2010 olleet innokkaita Kiinteiston ostajia, koska vastaajista vain 3 % (2 hen-

kil6d) on 18-24 -vuotiaita.

Ikdjakauma

m18-24
m25-34
m35-44
m45-54
m55-64

W65 tai yli

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma. (n=63)
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6.2 Palvelut

Kysymyksella ”Millé eri tavoin olette asioineet Porin Veteen?” haluttiin selvittda,
miten asiakkaat mieluiten asioivat Porin Veteen. Vaihtoehtoina olivat puhelimitse,
paikanpaalld, sahkopostitse ja online-palvelu. Asiakkaat saivat valita monta vaihto-
ehtoa, sen mukaan miten olivat asioineet. Eniten asiakkaat olivat asioineet Porin Ve-
teen puhelimitse. Puhelimitse oli asioinut 51 asiakasta. Asiakkaat asioivat mieluiten
puhelimitse, koska se on helppoa ja asiat hoituvat nopeasti. Paikanpaall& oli asioinut
32 asiakasta. Online-palvelua oli kayttanyt 16 asiakasta ja sahkopostitse Porin Ve-

teen oli asioinut vain nelja asiakasta.

Kuviosta 3 selvidd, millaisena Porin Vedessa paikanpaélld asioineet asiakkaat koke-
vat palvelun nopeuden ja laadun, pitavatko asiakkaat asioimista helppona ja mita
mieltd he ovat henkilékunnan ystavallisyydestd ja ammattitaidosta. Asiakkaat saivat
antaa jokaiseen kohtaan arvosanan 1 — 5. Annetuista arvosanoista on kuvioon 3 las-
kettu keskiarvo. Paikanpadllé oli asioinut 32 asiakasta. Palvelun nopeus sai keskiar-
voksi 4,1 samoin myds asioimisen helppous sai 4,1. Palvelun laatu sai keskiarvoksi
4,2. Henkilokunnan ystavéllisyyttad pidetddn melko hyvéna, koska keskiarvoksi tuli
4,6. Myo6s henkilokunnan ammattitaito koetaan hyvaksi, keskiarvo 4,5. Paikanpéélla
asioineet ovat tyytyvdisid saamaansa palveluun. Jokaisessa kohdassa tietenkin aina

I0ytyy parantamisen varaa, jos tavoittelee taydellisyytta.

Paikanpaalla

Palvelun nopeus  Palvelun laatu Asioimisen Henkilokunnnan Henkilokunnan
helppous ystavallisyys ammattitaito

Kuvio 3. Asiakkaiden mielipide paikanpaalld asioimisesta. (n=32)
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Kuviossa 4 selvidd mitd mieltd puhelimitse asioineet asiakkaat ovat palvelun nopeu-
desta ja laadusta, asioimisen helppoudesta ja henkilokunnan ystavallisyydestd ja
ammattitaidosta. Samoin kuin edellisessé kuviossa, saivat asiakkaat antaa arvosanan
1 — 5 ja naistd on kuvioon laskettu keskiarvo. Puhelimitse on asioinut 51 asiakasta.
Palvelun nopeus on saanut asiakkaiden arvosanoista keskiarvoksi 3,9, eli hieman
huonommin kuin paikanpédélld asioineet asiakkaat ovat antaneet. Puhelimitse asioi-
dessa voi joutua odottamaan pitkadnkin, jotta padsee asioimaan, ainakin jos sattuu
olemaan ruuhkaa. Paikanpaalld asioidessa asiakas nékee, kuinka monta on jonossa
ennen hanta ja osaa ndin arvioida, kuinka kauan tarvitsee odottaa, mutta puhelimessa
asiakas ei tied, miten kauan on odotettava. Palvelun laatu on saanut keskiarvoksi 4,2
ja samoin asioimisen helppous 4,2. Henkilékunnan ystavallisyys ja ammattitaito ovat
saaneet keskiarvoksi 4,4. Se on hieman vahemman mita edellisessa paikanpaalla”
kuviossa. Puhelimitse asioineet siis kokevat saavansa hieman huonompaa palvelua

henkil6kunnalta kuin paikanpaall& asioineet.

Puhelimitse

Palvelun nopeus  Palvelun laatu Asioimisen Henkilokunnnan Henkilokunnan
helppous ystavallisyys ammattitaito

Kuvio 4. Asiakkaiden mielipide puhelimitse asioinnista. (n=51)

Tutkimuksessa selvitettiin myds, miten asiakkaat kokevat sahkdpostin kaytéssa pal-
velun nopeuden ja laadun, asioimisen helppouden ja henkilékunnan ystavéallisyyden
ja ammattitaidon (Kuvio 5). Haluttiin myos tietdd, kuinka moni kayttdd asioimiseen
séhkdpostia ja selvisikin, ettd vastaajista vain nelja ovat asioineet sdéhkopostin kautta.
Myos téssa asiakkaat saivat antaa arvosanan 1 — 5 ja niistd laskettiin keskiarvo. Pal-
velun nopeus sai keskiarvoksi vain 2,5, eli tdima tarkoittaa sit4, ettd palvelun paran-

tamiseksi, sahkoposteihin pitdisi pyrkia vastaamaan nopeammin. Palvelun laatu sai
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keskiarvoksi 2,8. Asioimisen helppous sai keskiarvoksi 3,5, joka on melko hyva,
mutta kun ajatellaan sahkoista palvelua, asioinnin pitéisi olla sujuvaa. Asiakkaat ko-
kevat asioinnin vaikeaksi my6s sen vuoksi, ettd he eivat valttdmattd saa vastausta
tarpeeksi nopeasti. Henkilokunnan ystavallisyys on saanut keskiarvoksi 3,3 ja am-
mattitaito 3,8.

Sahkopostilla

Palvelun nopeus  Palvelun laatu Asioimisen Henkilokunnnan Henkilokunnan
helppous ystavallisyys ammattitaito

Kuvio 5. Asiakkaiden mielipide sahkoposti-palvelusta. (n=4)

Tutkimuksessa haluttiin myos selvittadd, kokevatko asiakkaat online-palvelun kaytta-
misen helpoksi. Kuviosta 6 selviéda, ettd monikaan Porin Veden asiakas ei ole tietoi-
nen tistd palvelusta. Vastaajista 84 % (53 henkildd) on vastannut “en osaa sanoa”,
vaikka suurin osa heista ei ole edes kayttanyt palvelua. Kysymykseen oli mahdolli-
suus jattad vastaamatta, koska pyydettiin vastaamaan siltd osin, kun on kayttanyt.
Vastaajat eivit kuitenkaan huomanneet titd, vaan vastasit “en osaa sanoa”. Tama
selvidd kysymyksessa kolme, koska vain 16 henkil6a on vastannut kayttaneensa pal-
velua. Vastanneista 5 % (3 henkil6d) on kuitenkin sitd mieltd, ettd online-palvelun
kayttdmisen helppous on erittdin hyva. 9 % vastaajista (6 henkil6d) sanoo, ettd kayt-
tdmisen helppous on hyvé ja 2 % vastaajista (1 henkil6) sanoo kayttamisen helppou-
den olevan tyydyttava. Kuvion perusteella asiakkaille tarvitsisi kertoa t&sta palvelus-

ta enemman, koska sellainen olemassa, niin olisi hyva, etté sitd myos kaytettaisiin.
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Online-palvelun kdyttamisen helppous

2%

M Erittdin hyva
W Hyva
W En osaa sanoa

B Tyydyttava

Kuvio 6. Asiakkaiden mielipide online-palvelun kéyttdmisen helppoudesta. (n=63)

Tutkimuksella haluttiin selvittdd onko online-palvelu hyvin loydettavissa. Myos ku-
viosta 7 huomataan, ettd online-palvelu ei ole asiakkaille tuttu, koska vastaajista 82
% (52 henkild) on vastannut “en osaa sanoa”. 2 % (1henkilon) mielestd palvelun
I0ydettavyys on erittdin hyva ja 13 % (8 henkilon) mielestd palvelun Ioydettavyys on
hyva. 3 % (2 henkil6d) on sitd mieltd, ettd palvelun 10ydettéavyys on tyydyttava.

Online-palvelun loydettavyys

3%0%2%

B Erittdin hyva
W Hyva

W En osaa sanoa
W Tyydyttava

M huono

Kuvio 7. Asiakkaiden mielipide online-palvelun I6ydettavyydestd. (n=63)
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Online-palvelun tarpeellisuudesta koskevaan kysymykseen taas suurin osa eli 79 %
(50 henkil6d) on vastannut ”en osaa sanoa”. 10 % (6 henkilon) mielesta palvelun tar-
peellisuus on erittdin hyva ja 11 % (7 henkilon) mielestd hyva. Tyydyttava ja huono
vastausvaihtoehtoa ei ole valinnut kukaan (Kuvio 8). Asiakkaat, jotka ovat kédyttaneet
palvelua pitavat sita tarpeellisena ja nyt se pitéisi saada muidenkin asiakkaiden tie-
toon. Nyt onkin siis ongelmana, etté lilan harvat asiakkaat tietavéat tasta hyvéasta pal-

velusta. Asiakkaille pitdisi muistaa mainita palvelusta, kun he asioivat Porin Veteen.

Online-palvelun tarpeellisuus

0% 0%

B Erittdin hyva
W Hyva

W En osaa sanoa
B Tyydyttava

M huono

Kuvio 8. Asiakkaiden mielipide online-palvelun tarpeellisuudesta. (n=63)

6.3 Laskutus ja tiedottaminen

Kysymykselld haluaisitteko vastaanottaa laskuja sdhkoisessd muodossa?” haluttiin
selvittéda olisivatko asiakkaat valmiita vastaanottamaan laskuja sahkoisesti. Vaikka
nykypéivana ajattelisi, ettd ihmiset arvostavat séhkoisia palveluja niiden helppouden
vuoksi, niin ainakin tasta kuviosta 9 selviad, ettd monetkaan eivat silti halua laskua
séhkdisessa muodossa. 65 % (41 henkil6d) vastaajista ei halua vastaanottaa laskuja
séhkdisessa muodossa. Vain 21 % (13 henkil6d) vastaajista olisi valmis vastaanotta-
maan laskun séhkdisessd muodossa ja 14 % (9 henkil6d) vastaajista ei 0saa sanoa
asiaan mielipidettd. Porin Vedesséd on mahdollisuus saada laskut séhkoisessd muo-
dossa, mutta tasta selviad, ettd yli puolet vastaajista ei halua vastaanottaa laskuja

sahkdisessa muodossa.
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Haluaisitteko vastaanottaa laskuja
sahkoisessa muodossa?

m Kylla
M En

M En osaa sanoa

Kuvio 9. Haluavatko asiakkaat vastaanottaa laskuja sahkdisessa muodossa. (n=63)

Lisaksi haluttiin selvittdd, mitd mielta asiakkaat ovat laskutusvélistg, eli tulevatko
laskut sopivin véliajoin (Kuvio 10). Eniten vastaajista eli 64 % (40 henkil6d) oli sité
mieltd, ettd laskutusvali on hyva. Vastaajista 25 % (16 henkil6d) pitaa laskutusvélia
erittdin hyvina. 8 % (5 henkildd) vastaajista on vastannut ”en osaa sanoa”. Vastaajis-
ta 3 % (2 henkil6d) on sitd mieltd, ettd laskutusvéli on tyydyttdva. Kukaan vastaajista

ei pida laskutusvélid huonona.

Laskutusvali

3% 0%

B Erittdin hyva
W Hyva

W En osaa sanoa
W Tyydyttava

® Huono

Kuvio 10. Asiakkaiden mielipide laskutusvélista. (n=63)
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Kuviosta 11 selvia, ettd laskun yleisen selkeyden totesi hyvaksi 63 % (40 henkil64)
vastaajista. Vastaajista 19 % (12 henkil6d) pitdd laskun selkeytta erittdin hyvéana. 13
% (8 henkildd) oli vastannut ’en osaa sanoa” ja 5 % (3 henkil6d) on sitd mieltd, ettd
laskun selkeys on vain tyydyttava. Reilusti yli puolet vastaajista siis pitéa laskun sel-
keytta hyvana ja osa jopa erittdin hyvana. Kukaan vastaajista ei pida laskun selkeytté

huonona.

Laskun yleinen selkeys

0%

M Erittdin hyva
W Hyva

En osaa sanoa
B Tyydyttava

M Huono

Kuvio 11. Asiakkaiden mielipide laskun selkeydesta. (n=63)

Laskun maksujen erittely todettiin vastaajien kesken myds hyvéksi. Kuviosta 12 sel-
viaa, ettd 54 % (34 henkil6d) vastaajista on sitd mieltd, ettd maksut on eritelty hyvin
ja 19 % (12 henkil6d) sitd mieltd, ettd ne on eritelty erittdin hyvin. 21 % (13 henki-
164) on vastannut “en osaa sanoa” ja 6 % (4 henkilon) mielestd maksut on eritelty
tyydyttavasti. Tyydyttdva arvosana tulee siitd, etta paritaloissa asuvat haluaisivat mo-
lemmille asukkaille omat laskut, tastd asiasta annettiin palautetta. Kukaan ei ole vas-

tannut maksujen erittelyjen olevan huonoa.
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Maksujen erittely

0%

M Erittdin hyva
W Hyva

En osaa sanoa
B Tyydyttava

® Huono

Kuvio 12. Asiakkaiden mielipide maksujen erittelystd. (n=63)

Yhtend avoimena kysymyksend oli ”Mitd muutoksia toivoisitte laskutukseen?” Vas-
tauksia saatiin yhteensa 17 kappaletta. Kahdeksalla heista ei ollut mitdén suurempia
toiveita. Paritaloasukkaat toivoivat erillisid laskuja molemmille asukkaille. Kaikki

kommentit ovat liitteessa 3.

- Toivoisin, etta paritalossa asuvat voisivat saada erilliset laskut. Nyt
mind maksan koko laskun ja ilmoittelen naapurille, joka maksaa
minulle puolet laskusta.

- Jos paritalolla on yhteinen mittari, niin saisi kummankin lukemat

ilmoittaa erikseen, niin ei tarvitsisi itse aina laskeskella osuuksia.

Lisaksi haluttiin selvittdd missa Porin Veden asiakkaat haluaisivat tiedottamisen ta-
pahtuvan. Kysymyksessa oli viisi vastausvaihtoehtoa (Lehdessa, radiossa, puhelimit-
se, sahkopostilla, kirjeelld). Kysymyksessé oli liséksi avoin kohta, johon sai laittaa
jonkun muun vaihtoehdon. Asiakkaat saivat valita monta vaihtoehtoa ja siksi vasta-
uksia on enemman kuin 63. Eniten kannatusta sai, ettd tiedottaminen tapahtuisi Kir-
jeelld, tdman oli valinnut 51 henkilda. Toiseksi eniten kannatusta sai lehdessa tiedot-
taminen, ndin oli valinnut 22 henkil6a. 20 henkil6a oli valinnut s&éhkdpostin kautta
tiedottamisen. Radiossa ja puhelimitse eivat saaneet juurikaan kannatusta. Vain yksi
henkild oli vastannut avoimeen kohtaan ja héan toivoi tiedottamisen tapahtuvan Porin

Veden internet-sivuilla.
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6.4 Muuta

Kuviosta 13 selvida mita mielta asiakkaat ovat toimipisteen sijainnista. Toimipisteen
sijainnista haluttiin kysyé, koska monet asiakkaat asioivat mieluummin puhelimitse.
Asiakkaat eivét ehka tieda sijaintia tai eivat muuten halua kdyda paikanpaalla. 44 %
(28 henkilon) mielesté sijainti on hyva ja 11 % (7 henkilén) mielestd huono. Melkein
puolet vastaajista pitad siis sijaintia hyvand. 16 % (10 henkil6d) ei tiedd, mika on Po-
rin Veden toimipisteen sijainti, eivatka siis sen takia ole asioineet paikanpaalla. 29 %
(18 henkil6d) on sita mieltd, etté sijainnilla ei ole heille merkitystd. Tama saattaa joh-
tua siitd, ettd heilla ei ole tarvetta asioida paikanpéalla, koska kaikki hoituu myds pu-
helimitse. Toinen syy saattaa olla se, etté sijainnilla ei ole merkitystd, koska he pys-

tyvat silti asioimaan paikanpéaalla.

Mita mielta olette Porin Veden
toimipisteen sijainnista?

m Hyva
B Huono
En tieda sijaintia

M Ei merkitysta

Kuvio 13. Asiakkaiden mielipide Porin Veden toimipisteen sijainnista. (n=63)
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Asiakkailta kysyttiin myos mielipidetta toimipisteen aukioloajoista (Kuvio 14). 81 %
(51 henkil6d) vastaajista pitdd aukioloaikoja riittavind. 9 % (6 henkilon) mielesté au-

kioloajat eivat ole riittdvat. 10 % vastaajista ei osaa sanoa.

Ovatko aukioloajat mielestanne riittavat?

m Kylla
B Ei

En osaa sanoa

Kuvio 14. Asiakkaiden mielipide aukioloaikojen riittavyydesta. (n=63)

Ne, jotka vastasivat edelliseen kysymykseen “Ei”, saivat kertoa millaisia aukioloai-
koja he toivoisivat. Vastauksia saatiin kahdeksan kappaletta (Liite 4). Eniten toivot-
tiin, ettd toimipiste olisi auki hieman my6hempaan, jotta toiden jalkeen ehtisi kdyda
paikanpaélla. Lisaksi toivottiin, ettd edes puhelimitse saisi yhteyttd vield neljan jal-
keen. On ymmadrrettdvaa, ettd kaikki eivat padse ns. virka-aikana kdyméaan toimipis-

teessd, koska ovat itse toissa.

- Palvelua olisi hyva saada arkisin puhelimitse klo 17 - 18 asti.

- Edes kello 17 asti, koska kaikki eivat pysty kdymaan virka-aikana.
- Yhtena iltana viikossa pidempi aukioloaika.

- 8-18.

- 8-17tai 10-18.
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Kuviosta 15 ”Oletteko saaneet Porin Vedesta asiakasneuvontaa?” selvidd, kokevatko
asiakkaat saavansa asiakasneuvontaa heille tarpeellisista asioista, kuten laskutukses-
ta. Vastaajista 67 % (42 henkil6d) koki saaneensa asiakasneuvontaa ja 24 % (15 hen-
kil6d) eivat ole saaneet asiakasneuvontaa. 9 % (6 henkil6d) ei osannut sanoa ovatko
saaneet asiakasneuvontaa. Yli puolet vastanneista on siis saanut asiakasneuvontaa,
mik& on todella hyvé asia. Asiakkaille on tarke&a, ettd he saavat neuvontaa tarkeissa

asioissa.

Oletteko saaneet Porin vedesta
asiakasneuvontaa?

m Kylla
M En

En osaa sanoa

Kuvio 15. Ovatko asiakkaat saaneet Porin vedestd asiakasneuvontaa. (n=63)
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Kyselyll& haluttiin my0s selvittad, pitdisikoé asiakasneuvontaa saada vield enemman.
Kuviosta 16 selvia, ettd 32 % (20 henkil6d) haluaisi asiakasneuvontaa vield enem-
man. 44 % (28 henkildd) on sitd mieltd, ettd asiakasneuvontaa on riittavasti ja 24 %
(15 henkil6d) on vastannut “en osaa sanoa”. Tastd voi paételld, ettd he, jotka vastasit

edelliseen kysymykseen saaneensa asiakasneuvontaa, haluaisivat sitd silti vield lisaa.

Pitaisiko asiakasneuvontaa saada
enemman?

= Kyll3
mE

En osaa sanoa

Kuvio 16. Pitdisik6 asiakasneuvontaa saada enemman. (n=63)

Kysymykselld ”Mitd muutoksia/lisdpalveluja toivoisitte Porin Veden tarjoavan?” ha-
luttiin antaa asiakkaille mahdollisuus kertoa, mita lisapalveluja he kaipaisivat Porin
Vedeltd. Kysymykseen saatiin yhteensa yhdeksan vastausta (Liite 5). Eniten kom-

mentteja tuli vedensaastamiseen liittyvista keinoista.

- Veden saastovinkkeja (ellei jo ole?) Ne voisi lahettaa koteihin esim.
kerran vuodessa laskun mukana.

- Suunnitelmia uusiutuvan energian hyotykaytosta.

- Veden kulutuksen pienentamiseen tahtaavia vinkkeja.

- Ekovesi. Veden sadstamisesta valistusta ja keinoja.
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Kyselylomakkeen lopussa asiakkaat saivat antaa ruusuja ja risuja ihan mista aiheesta
tahansa. Ruusuja annettiin enemman kuin risuja. Kaikkiaan ruusuja annettiin 30 kap-
paletta. Eniten ruusuja annettiin liittyen palveluun ja sen laatuun, 19 kappaletta (Liite

6). Tassd muutama esimerkki:

- Sopimuksen teko kavi sujuvasti. Ystavallinen virkailija.

- Puhelimessa asioidessani olen saanut todella ystavallista palvelua.
Kiitos siita!

- Palvelu on erittain hyvaa

- Kiitos hyvéstéa palvelusta!

- Asiakasneuvonnasta soitettiin minulle takaisin, kun puheluuni ei
ehditty vastaamaan. Erityisen harvinaista palvelua.

- Palvelupisteen henkilot ammattinsa osaavia ja asiallisia.

- Erittain hyva palvelu Porin veden toimistossa, asiakkaan huomioin-
ti erinomaista.

- Toimin my6s isannoitsijana ja saamani palvelu on ollut TODELLA
nopeaa.

- Kiitos ystavallisesta ja ripedsta asiakaspalvelusta.

Toiseksi eniten annettiin ruusuja veden hyvasta laadusta yhteenséd 11 kappaletta. Tas-
s& muutama esimerkki:

- Veden laatu on hyva.

- Juomaveden laatu on hyva.

- Hyva Vesi

- Vesi hyvan makuista kaupungissa.

Myads risuja annettiin jonkun verran, yhteensd 17 kappaletta. Eniten risuja tuli kalliis-
ta hinnoista ja pari kommenttia online-palvelun vaikeudesta. Myds pari kommenttia

tuli huonosta palvelusta.

- Hinnat on kovat ja aina vaan kasvavat, tosin ei liene yksin teidan
paatettavissa. Online-palveluun vaikea 16ytaa, sivut hankalat.

- Kallista ja koko ajan lisaa maksuja.
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- Sopimuksen tekeminen takkusi kovasti. Kukaan ei vastannut puhe-
limeen ja kaikki aiemmin sovitut tiedot ja asiat olivat kadonneet.

- Online-palvelu on mélsa, kun pitaa kirjautua. Lukeman ilmoittami-
nen helpommaksi.

- "Lounas aikaan” ei saa puhelimella ketddn kiinni.

- Kalliit hinnat.

7 JOHTOPAATOKSET

Kyselyyn vastasi 63 Porin veden asiakasta. Suurin vastaajaryhma oli ialtdan 25-34 -
vuotiaita. 18-24 —vuotiaita vastasi kyselyyn vain kaksi kappaletta. Nuoria on vaikea
saada kiinnostumaan kyselyistd ja moni néin nuori ei vield omista taloa. Kysymyk-
siin saatiin enimmaékseen positiivista palautetta. Jos vastaajia olisi saatu enemman,
olisi varmasti tullut myds enemman negatiivista palautetta. Lomake oli mielesténi

onnistunut. Kysymykset olivat selkeitd ja vastaajat olivat ymmarténeet ne hyvin.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd omistajanvaihtoasiakkaiden asiakastyytyvéi-
syyttd. Paikanpaalla asioineet olivat yleisesti tyytyvéisia palvelun nopeuteen ja laa-
tuun, asioimisen helppouteen, henkilokunnan ystavéllisyyteen ja ammattitaitoon. Ar-
vosanoja annettiin asteikolla 1-5, joista laskettiin keskiarvo. Puhelimitse asioineet
olivat myos yleisesti tyytyvéisia palvelun nopeuteen ja laatuun, asioimisen helppou-
teen, henkildkunnan ystavallisyyteen ja ammattitaitoon. Ainoastaan palvelun nopeus
sai keskiarvoksi alle neljan. Sahkopostitse ei ollut vastaajista asioinut kuin nelj& hen-
kil6a. He saivat myos antaa arvosanan 1-5. Huonoimmin oli parjannyt palvelun no-
peus, joka sai keskiarvoksi vain 2,5. Asioimisen helppous sai keskiarvoksi vain 3,5.

Nyt kun on kyse sahkoisesta palvelusta, pitaisi asioimisen helppous olla parempaa.

Online-palvelua koskeviin kysymyksiin olivat monet vastanneet ”En osaa sanoa”,
koska eivat olleet kédyttaneet palvelua. Vastaajia oli yhteensé 63 kappaletta ja vain 16
kappaletta on kayttanyt online-palvelua. Tdma on huolestuttavaa, siksi ettd néin hyva

palvelu pitdisi saada asiakkaiden tietoon. Yleisesti online-palvelua sanottiin hyvaksi
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tai jopa erittdin hyvéksi niiden kesken, jotka olivat sitd kayttaneet. Reilusti yli puolet
vastaajista (65 %) eivat ole halukkaita vastaanottamaan laskuja sahkoisessa muodos-
sa. Tamékin voi liittya siihen, ettd online-palvelua ei tunneta. Laskun yleinen selke-
ys, maksujen erittely ja laskutusvéli saivat vastaukseksi hyva tai erittain hyva. Pieni

osa oli valinnut myos tyydyttava” vaihtoehdon.

Tutkimuksella haluttiin my6s selvittdd, miten asiakkaat haluaisivat tiedottamisen ta-
pahtuvan. Eniten kannatusta oli saanut perinteinen Kirjeitse tiedottaminen. Seuraa-
vaksi eniten kannatusta sai lehdessé tiedottaminen ja kolmanneksi sahkopostitse.
Toimipisteen sijainnin valitsi hyvaksi 44 % vastaajista, joka on melko hyva maara.
Huolestuttavin asia on, ettd 16 % vastaajista ei tieda Porin Veden toimipisteen sijain-
tia. 81 % vastaajista valitsi Porin Veden toimipisteen aukioloajat hyviksi ja vain 9 %
huonoiksi. Selvisi myos, etta yleisesti Porin vedesta on saatu asiakasneuvontaa ja 32
% vastaajista haluaisi sita vield lisaa.

Teoriaosassa sanotaan, ettd laatua arvioidessaan asiakas arvostaa mm. patevyyttd,
saavutettavuutta, kohteliaisuutta ja uskottavuutta. Asiakas arvostaa henkil6kunnan
patevyyttd eli ammattitaitoa. Henkilkunnan ammattitaito on saanut hyvan arvosanan
puhelinpalvelussa sekd paikanpaalla asioinnissa. Saavutettavuudella tarkoitetaan
helppoa yhteydenottoa, jonka vuoksi puhelinpalvelu on hyva olla olemassa. Puhelui-
hin pitaisi kuitenkin vastata nopeammin. Asiakkaat eivat antaneet ihan niin hyvia
arvosanoja puhelinpalvelun nopeudelle kuin puhelinpalvelun laadulle. Porin veteen
asioidaan paljon puhelimitse, mutta on ymmarrettavaa, ettd kaikkiin puheluihin ei
pystytd ihan heti vastaamaan. Risuissa annettiin palautetta, ettd varsinkaan lounasai-
kaan ei saa ketdan kiinni. Se on varmasti ihan totta, koska jos asiakaspalvelijalla on
asiakas paikanpé&alld, ei han silloin ehdi vastaamaan puhelimeen. Apu voisi tdhan
I0ytyé laskutuksen puolelta. Laskutuksen asiakaspalvelijat voisivat ottaa asiakaspal-
veluun tulevat puhelut vastaan, jos mahdollista. Asiakaspalvelijoiden kohteliaisuus ja
ystévallisyys vaikuttavat kuvaan palvelun laadusta. Asiakaspalvelijoiden ystavalli-
syys oli saanut hyvén arvosanan puhelimitse ettd paikanpéélld asioinnissa. Asiakkaat
pitavat tulosten perusteella laatua hyvana.

Yllattavaa oli, ettd monikaan ei asioi séhkopostilla Porin Veteen. Asiakkaille pitéisi

muistuttaa téstékin asiointitavasta, koska se on kuitenkin helppoa ja voisi vahentéa
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puhelimella asiointia. Palvelun nopeus oli saanut huonon keskiarvon. T&hén vaikut-
taa se, kuinka kauan vastaamiseen menee aikaa. Suositeltavaa olisi tarkastaa sahko-

posti aina kerran tunnissa, niin viestit eivat ja4 huomaamatta.

Yllattavaa oli myos, ettd online-palvelu on niin huonosti asiakkaiden tiedossa. Palve-
lu oli saanut hyvat arvosanat niiltg, jotka sitd kayttavat. Palvelusta pitéisi muistuttaa
asiakasta aina kun on mahdollista. Koska palvelu on jaanyt ndin huomaamattomaksi,
olisi hyvé jos siita laitettaisiin muistutus esimerkiksi laskun mukana. Siina voitaisiin
kertoa, mit& online-palvelussa voi tehdd, mistd sen 16ytdd ja miten sinne kirjaudu-
taan. Laskun mukana asiakkaat huomaisivat asian. Porin veden internet-sivuja sela-
tessa huomasin, ettd sivuilla kerrotaan niukasti online-palvelusta. Sivuille olisi hyva

saada kattava tietopaketti online-palvelun toiminnoista ja kayttamisesta.

Asiakkaiden palaute oli suurimmaksi osaksi hyvéa. Eniten kehitettdvad on online-
palvelussa ja sen tunnetuksi saattamisessa. Asiakkaita muistuttamalla tdmékin palve-
lu saa varmasti lisda kayttéjia. Pientd kehitettdvaa 16ytyy myos sahkoposti- ja puhe-
linpalveluissa, mutta ndmé&kin ovat korjattavissa pienilla muutoksilla. Muuten Porin

Vesi oli saanut hyvié arvosanoja ja hyvaa palautetta.
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LITE 1

® PORIN VEST

22.11.2010

Hyva Porin veden asiakas

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa liiketaloutta ja olen nyt tekemé&ssa
opinndytetyotani, johon tarvitsen Teiddn apuanne. Toimeksiantajana on Porin Vesi.

Lahetén ohessa kyselyn ja toivon, ettd Teilld olisi noin 10 minuuttia aikaa vastata.
Kyselyni koskee Porin Veden asiakastyytyvaisyyttd ja kohderyhmand ovat tana
vuonna Porin Veden kanssa asioineet omistajanvaihto asiakkaat. Tutkimuksen tulok-

set julkaistaan opinnaytetydssani.

Vastanneiden kesken arvomme teatteripaketin, johon kuuluu kaksi teatterilippua ja
ruokailu ravintolassa. Kysely on l&hetetty noin 200 kotitalouteen, joten Teilld on hy-

vat mahdollisuudet voittaa arvonnassa.

Jos haluatte osallistua arvontaan nimettoméné, laittakaa henkilGtietonne (Nimi, 0soi-
te, puhelinnumero) erilliseen kuoreen ja palauttakaa se taytetyn kyselylomakkeen
kanssa palautuskuoressa, postimaksu on maksettu. HenkilGtietonne voitte tayttaa

myaos suoraan kyselylomakkeeseen.

Pyydan Teitd palauttamaan vastauksenne 10.12.2010 mennessa. Taytattehdn lomak-
keen huolellisesti, koska vastauksenne on erittéin tarked opinnaytetydni onnistumisen

kannalta.

Kiitos vastauksistanne ja onnea arvontaan!

Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Terveisin,

Sanna Lehtonen



‘S PORIN VESI

Taustatiedot

1. Sukupuoli? o Nainen

o Mies

2. 1ka? o 18 —24v

Palvelut

Asiakastyytyvaisyyskysely

025 —34v
035 —44v
045 — 54v
O 55 — 64v

O 65v tai yli

3. Milla eri tavoin olette asioineet Porin Veteen?

o Puhelimitse o Paikanpééllao Sdhkopostilla

o Online
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LIITE 2

4. Miten arvioisitte kdyttamidnne asioimistapoja? Antakaa arvosana 1-5.

S=Erittdin hyvd 4=Hyvé 3=En o0saa sanoa 2=Tyydyttava 1=Huono

Palvelun

Nopeus

Palvelun

Laatu

Asioimisen

Helppous

Henkilokunnan

Ystavallisyys

Henkilokunnan

ammattitaito

Paikanpaalla

Puhelimitse

Sahkoposti
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5. Miten arvioisitte online-palvelun seuraavia asioita?

5=Erittdin hyva 4=Hyvé 3=En osaa sanoa 2=Tyydyttava 1=Huono (Y mpyrdi vaihtoehto)

Kéyttdmisen helppous5 4 3 2 1
Palvelun I6ydettavyys 5 4 3 2 1
Palvelun tarpeellisuus 5 4 3 2 1

Laskutus ja tiedottaminen
6. Haluaisitteko vastaanottaa laskuja séhkoisessa muodossa?
o Kylla o En o En osaa sanoa
7. Miten arvioisitte Porin Veden laskutusta?
5=Erittdin hyva 4=Hyvé 3=En osaa sanoa 2=Tyydyttdva 1=Huono (Ympyroi vaihtoehto)
Laskutusvéli 5 4 3 2 1
Laskun yleinen selkeys 5 4 3 2 1

Maksujen erittely 5 4 3 2 1

8. Mitd muutoksia toivoisitte laskutukseen?

9. Missé haluaisitte Porin Veden tiedottamisen tapahtuvan?
0 Lehdessa
0 Radiossa
0 Puhelimitse
o Sdhkdpostilla
o Kirjeelld

0 Muu mika?
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Muuta

10. Mita mieltd olette Porin Veden toimipisteen sijainnista?

o Hyvd o Huono O En tiedd sijaintia 0 Ei merkitysti

11. Ovatko aukioloajat mielestanne riittavat? (8 — 16)

oKylla oEi o0Enosaasanoa

Jos vastasitte Ei, millaisia aukioloaikoja toivoisitte?

12. Mita muutoksia/lisépalveluja toivoisitte Porin veden tarjoavan?

13. Oletteko saaneet Porin vedesta asiakasneuvontaa? (Eli tietoa Teille tarkeista asi-

oista esim. laskutuksesta)

o Kylla o En 0 En osaa sanoa

14. Pitaisiko asiakasneuvontaa mielestanne saada enemman?

o Kylla o Ei 0 En osaa sanoa

Ruusuja Porin vedelle
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Risuja Porin vedelle

Tayttakaa, jos haluatte osallistua teatteripaketin arvontaan. Voitte myds sulkea henki-

I6tiedot erilliseen kuoreen, jolloin pysytte nimettémana.

Nimi:

Osoite:
Puh:

Kiitos vastauksistanne ja onnea arvontaan!
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LITE 3

Mitd muutoksia toivoisitte laskutukseen?

e Ei mitéan.

e Joku bonus vakioasiakkaille =)

e On hyva.

e Laskutusvali voisi olla pidempi. esim. 2-3 kertaa vuodessa.

e No comments.

e Ei erityisia toivomuksia.

e En osaa viela sanoa.

e Toivoisin, ettd paritalossa asuvat voisivat saada erilliset laskut. Nyt mina
maksan koko laskun ja ilmoittelen naapurille, joka maksaa minulle puolet
laskusta.

e Eitoivomuksia.

e Olen saanut vasta yhden laskun...

e Alv:n voisi laskea valmiiksi loppusummiin takamittarin takia.

e Mittari etéluettavaksi, jolloin arviolaskut jaisivat pois.

e En osaa sanoa.

e En ole saanut vield yhtdén laskua.

e Ei mitéan.

e Jos paritalolla on yhteinen mittari, niin saisi kummankin lukemat ilmoittaa
erikseen, niin ei tarvitsisi itse aina laskeskella osuuksia.

e Suoraveloitusmahdollisuus.
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LIITE 4

Aukioloaika toiveet:

e Palvelua olisi hyvé saada arkisin puhelimitse klo 17 - 18 asti.

e Jos pitdisi kdydd, niin itse pddsen toistd vasta 16.45, toisaalta jos on
toimiva sdhkoinen asiakaspalvelu, ei tarvitse tulla paikan padlle.

e Edes kello 17 asti, koska kaikki eivit pysty kdymaéan virka-aikana.

e Saisi olla edes yhtend pdivéna viikosta myohempédn, koska itselldni ei
ainakaan ole minké&&nlaista mahdollisuutta kdyda paikanpaalld, koska
olen toissd 8 - 16.30.

e 8-18.

e 8-17.

e 8-17tai10-18.

¢ Yhtend iltana viikossa pidempi aukioloaika.



LITES

Mit& muutoksia/lisépalveluja toivoisitte Porin Veden tarjoavan?

e Veden sdastovinkkeja (ellei jo ole?) Ne voisi lahettdd koteihin esim. kerran
vuodessa laskun mukana.

e Taloyhtidille asukaskohtaisia mittareita.

e Suunnitelmia uusiutuvan energian hyotykaytosta.

e Linjakartat kiinteistolle. Kiinteistd kohtaisesti toimivat linja venttiilit.

e Tarkkuutta ja nopeutta tonttikarttojen toimitukseen.

e Takamittari laskut laskettu valmiiksi.

e Enosaa sanoa

e Veden kulutuksen pienentamiseen tahtaavia vinkkeja.

e Ekovesi. Veden séastamisesta valistusta ja keinoja.



LIITE 6

Ruusuja

Kiitos, ettd monien asioiden hoito kdy puhelimitse eika aina tarvi lahteéd kéy-
maan toimipisteessa.

Sopimuksen teko kévi sujuvasti. Ystavallinen virkailija.

Puhelimessa asioidessani olen saanut todella ystavallisté palvelua. Kiitos sii-
ta!

Palvelu on erittain hyvaa

Kiitos hyvésta palvelusta!

Asiakasneuvonnasta soitettiin minulle takaisin, kun puheluuni ei ehditty vas-
taamaan. Erityisen harvinaista palvelua.

Palvelupisteen henkil6t ammattinsa osaavia ja asiallisia.

Asiat hoituneet hyvin, palvelu ollut kaikin puolin Kiitettdvaa.

Erittdin hyvé palvelu Porin veden toimistossa, asiakkaan huomiointi erin-
omaista.

Toimin myds isdnnditsijana ja saamani palvelu on ollut TODELLA nopeaa.
Palvelu ++

Hyvéa asioiden selvitysta maallikolle esim. vieméardinti asennuksista seka
palvelun nopeudesta.

Kiitos ystavallisesta ja ripeasté asiakaspalvelusta.

Veden laatu on hyva. Laskutukseen liittyvét asiat esim. erapéivan siirto on-
nistuu helposti ja nopeasti.

Puhelimella yhteydenotto helppoa.

Hyvéa palvelua.

Hyva palvelu.

Hyvé palvelu, koska otitte yhteyttd, kun ostimme Kiinteiston ennen kuin eh-
dimme itse ottaa yhteytta.

Ei osaa vield sanoa, kun 3,5 kuukautta ollut vasta asiakkaana, mutta asiakas-
palvelu oli ainakin puhelimitse hyvaa.

Ketolan Ritvalle terkkuja =)

Juomaveden laatu on hyva.

Hyva Vesi

Veden laatu kohtalaisen hyva.

Tahan asti on aina hanasta tullut vetta! Kiitos.

Laatu hyvaa

Komiaa kun vesi tulee ja menee, vaikka kallista on.

Vesimittarin nopea asennus.

T&han asti vetta on tullut!

Hyvaa vetta.

Vesi hyvén makuista kaupungissa.



Risuja

Eipa ainakaan ole nyt aihetta risuihin.

Sain muistutuksen laskusta, jota en ollut ennen ndhnyt. Asia on nyt hoidettu.
Uutena asukkaana yllattdvida menoja tuli pumppaamo asioissa, joista olisi ol-
lut hyva tietaa tarkasti etukateen.

Veronmaksajana huolestuttaa uusi puhdistamo, mita investointi tuo takaisin
porilaisille vai valuvatko eurot lahikuntiin.

Hinnat on kovat ja aina vaan kasvavat, tosin ei liene yksin teidan péatettévis-
sé&. Online-palveluun vaikea 10ytad, sivut hankalat.

Kallista ja koko ajan lisd4d maksuja.

Hinnoittelu.

Hinta kallista.

Mittari asentaja venyi ja vanui kuin pullataikina.

Sopimuksen tekeminen takkusi kovasti. Kukaan ei vastannut puhelimeen ja
kaikki aiemmin sovitut tiedot ja asiat olivat kadonneet. (ilmoitin aiemmin
kaikki muut tiedot paitsi tarkan muuttopaivén ja lukeman) Mydhemmin piti
ilmoittaan vain ndma, mutta sitten ei [6ytynyt endd aiempiakaan tietoja.
Online-palvelu on malsd, kun pitéa Kirjautua. Lukeman ilmoittaminen hel-
poksi.

”Lounas aikaan” ei saa puhelimella ketdén kiinni.

Veden laadussa olisi kohdallamme toivomisen varaa. Maku on melko vas-
tenmielinen.

Kalliit hinnat.

Takamittari laskutus.

Kun laitoin veden luku-lapun skannattuna s-postin kautta, ei tullut koskaan
vastausta perille menosta.

Hinnat voisi véhan olla halvempia.



