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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda Keuruskopio Oy:n asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan ja palveluihin, seka I6ytdd mahdolliset kehi-
tyskohteet. Tama tutkimus teetettiin, silla edellisesté tutkimuksesta oli kulunut
useampi vuosi ja haluttiin selvittda asiakkaiden kokemuksia ja mielikuvia yrityk-
sen nykytilanteesta ja siihen kohdistuneista muutoksista.

Teoreettinen viitekehys kasittelee asiakastyytyvaisyytta ja tyytyvaisyyden mit-
taamista, asiakaslahtoisyytta ja tutkimusten kriteerejé ja vaiheita.

Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin kvantitatiivisella eli maarallisella tutki-
musmenetelmalld, kayttden strukturoitua kyselylomaketta. Osa kyselyn osa-
alueiden vastauksista keréattiin kyselylomakkeella olleilla kvalitatiivisilla eli laa-
dullisilla kysymyksilla. Tutkimus toteutettiin helmi-maaliskuussa 2011 ja tulokset
kasiteltiin Microsoft Excel-ohjelmalla.

Tutkimukseen vastasi 29 kuluttaja-asiakasta ja 25 yritysasiakasta. Yritysasiak-
kaiden kysely lahetettiin e-lomakkeena 125 yritykselle vastusprosentiksi muo-
dostuen 20 %. Tulosten perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia palveluun. Tyy-
tyvaisyys Keuruskopion toimintaan oli hyva ja yleiskuva kyselysta oli positiivi-
nen.

Tutkimustuloksista ilmeni, etta asiakkaat toivoisivat yritykseen enemman henki-
I6kuntaa ja asiakaspalvelun laatuun toivottiin parannusta. Yritys voisi vastaus-
ten perusteella pyrkia miettiméaan keinoja kehittda asiakaspalvelua ja miettia
lis&henkilokunnan palkkaamisen mahdollisuutta.
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The main purpose of this study was to measure customer satisfaction with the
services and products provided by Keuruskopio Oy and to find possible targets
for development. The survey was commissioned because the previous custom-
er satisfaction survey was carried out several years ago. Keuruskopio Oy also
wanted to find out about their customers’ experiences and images of the com-
pany’s current situation and the changes that the company has been through in
the past years.

The theoretical framework covers customer satisfaction and the measuring of
customer satisfaction, customer-oriented approach and criteria and stages of
the study.

This customer satisfaction survey was executed by using quantitative research
method and a structured questionnaire. Answers to some sections of the survey
were gathered through qualitative questions. The survey was carried out in Feb-
ruary and March and the results were processed with Microsoft Excel software.

The questionnaire was answered by 29 consumers and 25 business customers,
and the results revealed that the customers were pretty satisfied with the ser-
vice provided by Keuruskopio Oy. The satisfaction with Keuruskopio Oy was
good and the overall picture of the survey was positive.

The results of the survey showed that the customers would like to have more
staff at Keuruskopio Oy as well as some improvements in the quality of custom-
er service.

Keywords: Customer satisfaction, customer-oriented approach, customer satis-
faction survey
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla
Keuruskopio Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan ja sen tarjo-
amiin tuotteisiin ja palveluihin, seka loytamaan yrityksen mahdolliset kehityskoh-
teet. Edellisesta tutkimuksesta, oli tata kyselya toteutettaessa muutama vuosi
aikaa, ja yrityksesséa on tapahtunut paljon muutoksia taman jalkeen, joten ajan-
kohta tutkimukselle oli hyva. Tutkimus toteutettiin asiakastyytyvaisyytta mittaa-
villa kyselylomakkeilla, jotka luotiin aiemmin kaytettyjen kyselylomakkeiden poh-
jalta, kysymyksia ja sisaltba ajanmukaiseksi muokaten. Kattavien tulosten saa-
miseksi, tyytyvaisyytta mitattin osa-alueittain ja asiakasluokittelua kayttaen.
Tutkimuksen kohderyhmina olivat, yrityksen kuluttaja- ja yritysasiakkaat, joiden
kohdalla kysely toteutettiin kahdella eri tavalla; kuluttaja-asiakkaiden kysely to-
teutettiin gallup-tyylisesti, haastattelemalla asiakkaita yrityksesséa vieraillessaan,
kun taas yritysasiakkaat vastasivat kyselyyn sahkoisella lomakkeella. Molemmil-
le kohderyhmille tehtiin kyselysta omat versionsa.

Tutkimusprosessi kokonaisuudessaan kesti joulukuusta 2010, huhtikuuhun
2011, ja kyselyn toteutusajankohta oli helmi-maaliskuussa. Kuluttaja-
asiakkaiden haastattelut suoritettiin viikon aikana, mutta yritysasiakkailla vasta-
usaikaa oli kaksi viikkoa. Kuluttaja-asiakkaiden kyselyn toteuttamismuodon ta-
kia, heidan yhteystietojaan ei tarvittu, mutta yritysasiakkaiden yhteystiedot saa-
tiin Keuruskopio Oy:n tietokannasta, seka osa yhteystiedoista etsittiin Internetis-

ta yrityshakusivustoilta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada tutkittua asiakkaiden kasityksia ja koke-
muksia, sekd mielipiteitéa ja ajatuksia yritykseen liittyen. Yritys on toiminut paik-
kakunnalla jo kauan, mutta se on kaynyt lapi muutoksia l&hivuosina ja siksi yri-
tykselle oli tarkeda selvittdd asiakaskuntansa ajatuksia heidan toiminnastaan.
Tavoitteena oli saada vastauksia yrityksen kysymyksiin, koskien palveluja ja
niiden toimivuutta, nakyvyyttd, henkilokuntaa ja toiminnan kehityskohteita. Ky-
selyn avulla haluttiin selvittdd myos kuluttaja- ja yritysasiakkaiden ostokayttay-
tymista ja paikallisuuden tarkeytta, silla paikkakunnalla ei ole monia palveluntar-

joajia, eika sen myota myoskaan suurta kilpailua.



2 YRITYSESITTELY - KEURUSKOPIO OY

Keuruskopio Oy on Keuruulla toimiva monitoimiliike, joka tarjoaa monenlaisia
palveluja, kolmen eri aputoiminimen voimin. Palveluita kayttavat, niin kuluttaja-,
kuin yritysasiakkaat ja asiakaskunta onkin yrityksella suuri. Keuruskopion yri-

tysasiakkaat tulevat monilta eri toimialoilta.

Keuruskopio Oy on vuonna 1994 perustettu digitaalinen painotalo ja kopiolaitos.
Keuruskopio Oy painaa kaikkea kayntikorteista kirjoihin ja tekee tarvittaessa
my0Os graafista suunnittelua asiakkaan tuotteille. Itse digipainotoiminta tapahtuu
Otavan kirjapainon tiloissa, mutta asiointi tapahtuu Keuruskopio Oy:ssa. KIPA
KirjaKeuruu on vuonna 2003 perustettu kirjakauppa ja toimistotarvikeliike. Kir-
jaKeuruun kautta on saatavissa kaikki Suomessa julkaistavat kirjat ja Kirja-
Keuruu on ainut kirjakauppa Suomessa, josta saa myos kirjojen valmistuksen;
suunnittelun, taiton, painamisen ja sidonnan. KirjaKeuruu on myos kirjakauppa-
liiton jasenliike. Toimistotarvikeliikkeessa on kattava valikoima toimisto- ja kou-
lutarvikkeita ja tarvittaessa tuotteita tilataan asiakkaiden toiveiden mukaan. Keu-
ruskopio Oy hoitaakin usean yrityksen koko toimistotarvikehankinnat; seuraavat
tarvikkeiden kiertonopeutta ja toimittavat tadydennykset yrityksiin. Keuruun asia-
miesposti on palvellut Keuruskopio Oy:n tiloissa vuodesta 2009. Postin kautta
voit |&hettdd ja noutaa paketit, arvopostit ja kirjeet, sek& ostaa postimerkit ja

pakkaustarvikkeet.

Keuruskopio Oy:lla on useita referenssiyrityksia eli viiteyrityksia kuten Otavan
Kirjapaino Oy, Kustannus Oy Otava, Helsingin yliopiston kemistit, Helix ry, Ai-
sapuu (Pihlajaveden kotiseutuyhdistyksen kyldjulkaisu), Kaiunkorva (Jukojarven
kylalehti), Keuruun Kehittamisyhti6 KeuLink Oy, Finnsafety Oy, Kestools Oy,
Runtech Oy, LIKES KKI-ohjelma, Keuruun Laatupaino Oy.



3 ASIAKASLAHTOISYYS

Yrityksessa, toiminnan edellytyksena on ostava ja maksava asiakas, ja tdma jo
itsessaan kertoo, ettd yrityksen toiminnan ja ajattelutavan, tulisi alun alkaen olla
asiakaslahtoista. Kannattava liiketoiminta on mahdollista vain tyytyvaisten asi-
akkaiden kautta. Asiakaslahtdinen toiminta konkretisoituu yrityksen asiakaspal-
velussa ja sen sisallossa, tavoitteissa ja toteuttamisessa (Aarnikoivu 2005, 13).
Asiakaslahtéinen toiminta synnyttaa siis palvelukulttuurin. Hyva asiakaspalvelu
on asiakaspalvelijoiden toimintaa asiakkaan hyvaksi ja asiakkaasta kasin, pal-
velukulttuuri on kuitenkin viela enemman. Kun hyva palvelu on koko yhtiossa
yhteinen, keskeinen arvo, voidaan puhua palvelukulttuurista (Ylikoski & Jarvi-
nen & Rosti 2002, 143). Asiakassuhde néin ollen voi perustua vain molemmin-

puoliseen hyotyyn ja arvon lisdykseen.

Asiakaskeskeisyyden toteuttamiseen ei kuitenkaan ole olemassa patenttiratkai-
sua, silla asiakaskeskeisyyden sisalt6 maarittyy yrityksen asiakkaista ja potenti-
aalisista asiakkaista kasin (Aarnikoivu 2005, 29). Jotta asiakaslahtéinen ajattelu
Voisi yrityksessa toimia, tulee yrityksen tuntea asiakkaansa ja omat toimintata-
pansa. Asiakkaiden tuntemisen liséksi, tulee heitd myds ymmartaa, jotta asia-
kaskeskeisen toiminnan idea toteutuu. Asiakasladhtbisesti toimivan yrityksen
tulisi ymmartaa asiakkaan arvotuotantoprosessi ja tukea sitd omalla osaamisel-
laan (Ojanen, 2006). Asiakkaalle asiakassuhteen arvo koostuu joko yksittises-
ta ostotapahtumasta tai pidemmasta asiakassuhteesta, sekd asiakkaan koke-
masta hyodysta.

Yrityksen toimintaan liittyy useita eri ndkdkulmia ja asiakaskeskeisyys on vain
yksi monista, mutta yksi tarkeimmista nakokulmista. Kun yritys ymmartaa asiak-
kaan arvot ja kykenee tuottamaan sita asiakkaalle, voi yritys menestya ja péarja-
ta Kilpailijoitaan paremmin. Asiakaskeskeisen nakdkulman liittdminen muihin
osa-alueisiin on asiakaslahtoista ajattelua. Esimerkiksi, pelkastaan tuotekeskei-
nen ajattelutapa ei tuo yritykselle tulosta, vaan tahankin tulisi liittda asiakaskes-
keinen ajattelu, jotta yritys voi yhdistaé oikeat asiakkaat oikeisiin tuotteisiin.



8

Yrityksen tulee esittda itselleen kysymyksia, joilla se pystyy selvittdmaan kuinka
hyvin yrityksessa asiakaslahtéinen ajattelu jo toimii ja kuinka se pystyy kehitta-
maan asiakaslahtoisia prosessejaan.
Hyvia kysymyksia ovat esimerkiksi:

* Minkéalainen on paras ja kannattavin asiakkaamme?

* Mista hyva kannattavuus koostuu?

e Mita asiakas ostaa ja miten?

» Miten asiakaskannattavuutta voitaisiin parantaa?
(Aarnikoivu 2005, 21).

3.1 Asiakaslahtoisyys asiakaspalvelun synnyttajana

Jotta kaikille asiakkaille voitaisiin tarjota parasta mahdollista palvelua, tulee yri-
tyksen ymmartaa, ettd asiakaslahtoisid prosesseja on erilaisia ja ne koostuvat
useista seikoista ja asiakastapaamisista. Siksi yrityksen tuleekin osata kehittaa

oikeanlaiset prosessit eri segmenteille.

Talouselama-lehden artikkelin mukaan asiakaslahtdisyys on sydamen asia ja
asiakaslahtoisyys nouseekin nykyaan yhd useammin yritysten ja yhteiséjen yk-
kosstrategiaksi. Artikkelin mukaan strategioiden ja toimintamallien lisaksi asia-
kaslahtoisyys vaatii yritykseltd myos henkilokohtaista asennemuutosta. Hyva
asiakaspalvelu ei synny kaskemalla, vaan positiivisesti erottuva, mieleen jaava
hyva palvelu vaatii myds persoonallista otetta ja aitoa yritysta. Loppujen lopuksi
on tarkeaa saada oikea palveluasenne ja jos yritys siind onnistuu, on loppu vain
asiakaspalvelutekniikkaa (Mattila & Ollikainen 2008.)

Asiakaspalvelu on siis osa-alue, jolla asiakasléhtoisyys on asiakkaalle parhaiten
nahtavissa ja havaittavissa; asiakas ei voi tietaa yrityksen eri prosesseista ja
suunnitelmista asiakaslahtoisyyden toteuttamiseksi, mutta asiakas voi palvelu-
kohtaamisissa saada kasityksen yrityksen asenteista asiakkaita kohtaan. Jotta
yritys voi nostaa asiakaspalvelun osaksi asiakastyytyvaisyyden takaamista, tay-
tyy yrityksella olla tieto asiakkuuksista ja niiden avulla priorisoituja palveluja eri
segmenteille. Asiakaspalvelua ei voida kehittad, suunnitella tai toteuttaa ilman
yrityksen asiakkaiden tuntemista (Aarnikoivu 2005, 37).



3.2 Asiakaslahtéinen myynti

Asiakaslahtéinen ajattelu ottaa asiakkaan huomioon jokaisessa suhteessa ja
pyrkii tekemaan palvelutilanteesta asiakkaalle mahdollisimman hyvan ja l0yta-
maan asiakkaalle parhaan lopputuloksen. Heikki Luoma (2006,17) kertoo myyn-
timallit-oppaassaan, ettd Bosworth & Holland kirjoittavat teoksessaan Customer
Centric Selling, etta asiakaslahtéinen ajattelu tuo mukanaan menestyksen.
Asiakaslahtoinen myynti lahtee asiakaspalvelijasta eli myyjasta.

Luoman itsensa mukaan asiakaslahtbinen myyja toimii asiakaspalvelutilanteissa
kokonaisvaltaisemmin, kuin niin kutsuttu perinteinen myyja. Luoman kaavion
mukaan, perinteisen ja asiakaslahtdisen myyjan erot ovat huomattavissa kyvys-
sa keskustella ja esittaa kysymyksia, mielipiteiden tarjoamisen sijaan, seka pyr-
kimyksessa Ioytad ongelmiin ratkaisu ja tyydyttdd nain asiakkaan tarpeet (Tau-
lukko 1). Sen sijaan, ettd myyja yrittaisi pelkdstaan myyda tuotteita ja palveluja,

asiakaslahtdinen myyja pyrkii "voimauttamaan” asiakkaat.

TAULUKKO 1. Perinteisen ja asiakaslahtdisen myynnin erot (Luoma 2006, 17)

Perinteinen myyja Asiakaslahtéinen myyja
Pitaa presentaatioita Keskustelee tilannekohtaisesti
Tarjoaa mielipiteita Kysyy asianmukaisia kysymyksia
Keskittyy suhteeseen Keskittyy ratkaisuun
Luottaa tuotteeseen Suhteuttaa tuotteen kayton
Yrittad myyda: Voimauttaa ostajat:
» vakuuttamalla * saavuttamaan tavoitteensa
» vastavaitteiden kasittelylla * ongelmien ratkaisulla
» voittamalla vastus * tyydyttamalla tarpeet

Asiakaslahtéinen myynti toteutuu, kun yrityksen toiminnot ja strategiat ovat kun-
nolla suunniteltu. Ei riita, etta myyntitaktiikat ja palvelut on suunniteltu asiakas-
lahtoisiksi, vaan koko yrityksen toimintojen tulee tukea toisiaan.

Tahan kokonaisuuteen lukeutuu niin markkinointi, myyntiprosessit strategioi-
neen, erilaiset myyntitaktiikat ja palvelujen muokkaaminen niin, etta niilla voi-

daan erottautua muista kilpailijoista.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN TUTKIMINEN

Asiakastyytyvaisyys kasitteena selitetddn nain: Asiakastyytyvaisyys on asiak-
kaan odotusten ja kokemusten valinen suhde. Mikéali kokemukset vastaavat
odotuksia, asiakkaan voi olettaa olevan tyytyvainen. Mikali asiakkaan odotukset
alittuvat, asiakas on tyytymaton (Mantyneva 2001, 125.) Asiakastyytyvaisyyden

kasitteen voi kuvata myds nain:

asiakastyytyvaisyys = Asiakkaan kokema laatu

Asiakkaan tarpeet ja odotukset

Tyytyvainen asiakas on aina yritykselle tarkea asia. Asiakastyytyvaisyys toimii
mittarina yrityksen toiminnalle ja tarjoamille palveluille, silla tyytyvaiset asiakkaat
ovat yrityksen elinehto. On selvitetty, etta asiakkaan kokeman laadun ja asiak-
kaan tyytyvaisyyden valilla on laheinen yhteys, mutta tyytyvaisyyteen vaikuttaa
useat eri tekijat, kuten palvelu, palvelun yhteydessa hankittavan fyysisen tuot-
teen laatu, palvelutuotteen hinta, asiakkaan ominaisuudet ja tilannetekijat (Lam-
sa & Uusitalo 2002, 62). Koska tyytyvaisyys kokonaisuudessaan muodostuu
niin monesta seikasta, tyytyvaisyytta seuraamalla saadaan myos tietda, jos jo-
kin asia yrityksessa ei toimi ja josko tyytyvaisyys olisi parannettavissa esimer-
kiksi tuotteiden ja palvelujen ominaisuuksia parantamalla. Kun asiakas on tyyty-
vainen, voidaan hénen olettaa tekevan uusintaostoja samassa yrityksessa ja
nain ollen luovan pysyvan asiakassuhteen. Asiakastyytyvaisyys ja sen seuranta
ovat osa asiakassuhdemarkkinointia. Kun tarkastellaan asiakastyytyvaisyyden
vaikutusta yrityksen menestykselle, puhutaan usein niin kutsusta tyytyvaisyys-
tulos-ketjusta (Lappeenrannan teknillinen yliopisto). TAméa ketju on kuvattavissa

hyvin yksikertaisesti, kuten seuraavasta kuviosta on huomattavissa (kuvio 1):

Positiiviset . . . .
tuoteominaisu Asiakastyytyvai Asiakkuuden Liiketoiminnan
udet Syys pysyvyys tuloksen kasvu

KUVIO 1. Tyytyvaisyys-tulos-ketju (Ojanen, 2006)
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4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Yrityksissa seurataan ja mitataan asiakastyytyvaisyytta erilaisin keinoin, jotta
saataisiin yrityksen tietoon asiakkaan kokemukset yrityksen toiminnasta ja pal-
veluprosesseista. Asiakkailta saatava konkreettinen palaute on kallisarvoista
tietoa, jota yrityksen tulisi jatkuvasti tai tietyin véliajoin hankkia, silla sen avulla
yritys voi kehittaa toimintaansa aina paremmaksi ja asiakkaiden tarpeita vas-
taavaksi. Asiakas ja myyja eivat aina toimi ja ajattele samalla tavalla, joten asia-

kastyytyvaisyyden mittaaminen voi tuoda ajatusmalleja lahemmas toisiaan.

DNV:n julkaiseman asiakaslehden artikkelin mukaan, asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen onkin hyva keino ohjata yritystd asiakaslahtdiseen ajatteluun.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella ja tutkimusten tekemiselld perimmaisena
tarkoituksena on, ettd yritys todella my6s hyddyntaisi tutkimuksessa saatuja
tuloksia, eik& vain hankkisi niiden avulla palautetta asiakkailta. Jos asiakastyy-
tyvaisyyttd mittaavia tutkimuksia teetetd&n vain palautteen kerdadmiseksi aika-
ajoin, voi tutkimuksista muodostua noidankeha. Tahan tilanteeseen ei jouduta,
jos yritys hyoddyntéda kunnolla saadut palautteet. (Arhippainen & Gustafsson
2007) Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tulisi keskittyd loytamaan yrityksen
todelliset kehityskohteet ja — tarpeet, jotta mittaaminen kohdistuisi yritykselle

tarkeisiin asioihin.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on olemassa erilaisia tapoja ja myos tyyty-
vaisyyden mittaamista voidaan miettia erilaisten kysymysten pohjalta. Asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamisen keinoja kuvaava kuvio (Selin & Selin 2005, 31) ker-
too hyvin, kuinka asiakastyytyvaisyyden mittaamista tulisi lahestya. Se, miten
asiakastyytyvaisyytta mitataan, kertoo paljon yrityksen asiakaslahtdisesta toi-
minnasta ja siitd mita tyytyvaisyyden mittaamisella todella halutaan saavuttaa.
Jos yritys pyrkii asiakastyytyvaisyyden mittaamisella hankkimaan todellista hy6-
tya itselleen ja asiakkailleen, kannattaisi yrityksen mitata tyytyvaisyytta esimer-
kiksi asiakkailta saatujen kiitosten ja palautteiden avulla, eika vain ajatella tyyty-

vaisien asiakkaiden maaran nakyvan reklamaatioiden vdhenemisena (kuvio 2).
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Miten mitata asiakastyytyvaisyytta?

N&inko... ...vai kenties nain?
* reklamaatioiden vdheneminen e saatujen asiakaskiitosten
» ratkaistujen ongelmien maara maara hyvin tehdysta tyosta
e saavutettu ajansaastd asia- » asiakkaalta saadut kiitokset
kaspuhelujen kestossa hyvastéa asiakaspalvelusta
» toimitusviivastysten  vahene- » asiakkaalta saadut vapaaeh-
minen toiset palautteet tuote- ja pal-
e saavutettu ajansaastd asia- velukokonaisuudesta
kastilanteissa » asiakkaan lisdostojen maara
* asiakasprosessien tuntemuk-
sen lisdantyminen yrityksessa
* ilo ja hymy tyopéaivan aikana

KUVIO 2. Asiakastyytyvaisyyden mittauksesta (Selin & Selin 2005, 31)

Asiakastyytyvaisyyttd seurataan yleensd jatkuvasti siksi, ettda tyytyvaisyyden
kehitys olisi nahtavilla pidemmalla tahtaimella ja jotta osattaisiin kehittaa ajoissa
uusia tuotteita ja palvelutapoja. Yrityksen tulee harkita tarkkaan, millaisia mene-
telmia mittaamisessa kaytetdaan ja milla tasoilla tyytyvaisyyttd halutaan mitata.
Erilaisia tasoja, joilla asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata, ovat esimerkiksi

asiakassuhdetaso, operatiivinen ja palvelutaso.

4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia toteutetaan yrityksissa, koska niiden avulla
saadaan selvitettya yrityksen vahvuudet ja heikkoudet. Tutkimusten avulla saa-
daan totuudenmukaista tietoa asiakkailta, jonka tarkoituksena on auttaa yritysta
kehittamaan toimintaansa, eikd missaan nimessa vain kerata yritysta miellytta-
vaa aineistoa, jolla ei ole minkdanlaista hyotya yritykselle. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimukset mahdollistavat asiakkaiden &&nen kuulumisen. Tutkimuksia teh-
daan, jotta tuloksia voidaan hyddyntaa ja niiden pohjalta voidaan tehda tarvitta-

via toimenpiteita.
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Tutkimustyyppejad on useita, mutta asiakastyytyvaisyytta seurataan yleensa
spontaanin palautteen, tyytyvaisyystutkimusten ja suostuttelumaaran avulla.
Yritykselle laaja-alaisesti tietoa tuovia tutkimustyyppeja ovat esimerkiksi kysely-
ja haastattelututkimus. Yritykselle erédanlaista tutkimusta on myo6s palautteen
kerdaminen, mutta se on yleensa yrityksissd, jatkuvasti taustalla tapahtuvaa,
usein "hiljaista” tutkimusta, jolle ei ole asetettu tiettya aikarajaa, eiké tamanlaista
tutkimusta toteuteta pelkastaan tietyin valiajoin. Yritys kuitenkin tarvitsee myo6s
tamankaltaista tietoa kehittddkseen itseaan; tallainen arjessa kerétty informaatio
voi usein olla hyddyllisempad, kuin pitkienkin aikavalein toteutetut suuret tutki-

mukset.

Varsinaiset asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat pidempid prosesseja, joihin
varataan enemman aikaa ja rahaa. Nykyaan yritykset voivat toteuttaa asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksiaan kayttdmalla erilaisten markkinointiyritysten tarjoamia
palveluja, eli tutkimukset toteutetaan ulkoistetusti. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-

sia yrityksissa teetetaan myos opiskelijatding, kuten tassakin tapauksessa.

4.3 Tutkimuksen yleiset kriteerit ja tutkimusvaiheita

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, joten siihen patee samat
toteutusperiaatteet kuin normaaliin markkinointitutkimukseen (Rope & Pdllanen,
1995, 83). Naita tutkimuksen yleisen toimivuuden kriteereja ovat: validiteetti eli
mittari, joka merkitsee, sitd, ettd tutkimus mittaa juuri niitd tyytyvaisyyteen liitty-
vid asioita, joita halutaankin mitata. Reliabiliteetti eli tutkimustulosten luotetta-
vuus ja jarjestelmallisyys, merkitsee tutkimuksen systemaattista toteuttamista.
Tutkimuksen yksi kriteeri on my6s lisdarvon tuottaminen, mika tarkoittaa sitéa,

ettd tutkimuksella on pystytty kehittamaan toimintaa ja palveluja.

Tutkimuksen laatiminen on prosessi, joka on selkeasti esitettavissa viidessa
tarkennetussa vaiheessa (kuvio 3). Tama kuvaus sopii empiirisen tutkimuksen
vaihemalliksi, mutta on muistettava, ettad kirjoittaminen on tarkedd koko tutki-

musprosessin ajan (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009, 64).
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Kuviosta nahdaan millaisista osa-alueista tutkimus koostuu, kuin jarjestelmalli-

sesti tutkimukset tulisi toteuttaa.

1. ASKEL
a) Valitse aihepiiri.
b) Rajaa aihe.
c) Keskustele ohjaajan kanssa.
d) Laadi aikataulu.
2. ASKEL
a) Etsiinformaatiolahteet.
b) Lue, haastattele, kerédé aineisto.
c) Tee muistiinpanoja.
3. ASKEL
a) Tarkastele aineistoa kriittisesti.
b) Arvioi materiaalin hyddyllisyytta ja sopivuutta.
c) Karsi aineistoa.
d) Keraa lisaa aineistoa.
4. ASKEL
a) Jarjesta aineistoa loogisesti.
b) Analysoi, tulkitse.
c) Totea tulokset.
5. ASKEL
a) Kirjoita.
b) Muokkaa.
c) Viimeistele.
d) Tarkista.

KUVIO 3. Tutkimusprosessin viisi tarkennettua vaihetta (Hirsjarvi & Remes &
Sajavaara 2009)

Virsta Virtual Statistics Internet-sivuilla tutkimusprosessin perusmalli on néhtéa-
vana selkeasti ja kattavasti kuvattuna (kuvio 4). Jo tutkimuksen alkuvaiheessa
tutkimuksen tekijalla tulee olla riittdvan kattava kuva tutkimusprosessista ja sen
etenemisesta nimenomaan prosessina. Oheinen kaavio on tilastokeskuksen
kayttama prosessikuvaus, josta voi havaita prosessin kolme eri padkohtaa, joita
voidaan nimittdd myos tutkimussuunnitelman kulminaatiopisteiksi. Ensimmainen
kohta on tutkimusongelman muotoilu, toinen on aineiston keruun aloittaminen ja
viimeinen eli kolmas kohta, on analyysin aloitus. Naiden edella mainittujen kul-
minaatiopisteiden merkityksend on, etta tutkija etenisi tutkimusta tehdessaan
loogisesti ja suunnitelmallisesti; ettd edellinen vaihe olisi aina valmis ennen uu-

den vaiheen aloittamista.
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Virsta Internet-sivun mukaan on kuitenkin muistettava, etta jos tutkimus suunni-
tellaan hyvin, tutkimusongelma maaritellaéan ja kehitetaan tarkasti, saattaa niihin

menna puolet tutkimukseen tarkoitetusta ajasta.

| Asiaongelma |

| Tutkimusongelman muotailu |

| Kohdejoukon valinta | Tiedankeruumenetelman
valinta
b J *
| Dtantajoukan valinta| Tiedonkeruulomakkeen |4
laatiminen
w
| Otanta |—l~| Aineiston keruu |—l~| koetutkimukset |

| Aineiston korjaus jatallennus |4—| Laadun valvonta |
&

| Taulukointi ja analyysi |7
¥

| Tutkimusrapartti |

KUVIO 4. Tutkimusprosessin perusmalli (Virsta Virtual Statistics)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS KEURUSKOPIO OY:LLE

5.1Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Kun asiakastyytyvaisyytta aletaan tutkia, tulee tutkimiselle olla tarve; esimerkiksi
yrityksella voi olla ongelma, johon halutaan etsia ratkaisua. Koko tutkimuspro-
sessi alkaa tutkimusongelman méaarittelemisella ja vasta taman jalkeen voidaan
laatia tutkimukselle tavoitteet. Tassa tutkimuksessa tarkoituksena oli selvittéda
asiakkaiden tamanhetkista tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan ja sen tarjoamiin
palveluihin. Tarkoituksena oli saada selville asiakkaiden kéasityksia nykyhetkell&,
jotta tuloksia voitaisiin verrata myds aiempiin tutkimustuloksiin ja nain ollen
nahda ovatko asiakkaiden kasitykset ja mielipiteet muuttuneet vuosien varrella
ja onko tyytyvaisyys pysynyt yhta korkealla, kuin aiemmissa tutkimuksissa.

Tavoitteena oli myds loytaa yrityksestd mahdolliset kehityskohteet ja saada vas-
tauksia yrityksen kysymyksiin. Jotta tutkimuksessa saavutettaisiin asetetut ta-
voitteet, tulee aihealue rajata tarkasti ja selkeésti, kerata aiheesta tietoa ja laatia

tutkimukselle aikataulu.

5.2 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimussuunnitelman seuraava osa on tutkimusongelman tdsmentaminen ja
tutkimusmenetelman valinta. Menetelman valintaa ohjaa yleensa se, minkalais-
ta tietoa etsitaan ja kenelta tai mista sita etsitaan (Hirsjarvi & Remes & Sajavaa-
ra 2009, 184). Kun tutkimusongelma on selvilla, taytyy miettia mitkd menetelmét
sopivat parhaiten ongelman ratkaisemiseksi ja on tarke&a tutustua eri metodien

hy6tyihin ja haittoihin.

Taman tutkimuksen tutkimusmenetelmaksi valittiin yrityksille s&hkdinen kysely
ja kuluttaja-asiakkaille kysely, johon vastaukset kerattiin haastattelemalla. Yri-
tyksille suunnattu kyselylomake paatettiin tehda séhkdiseen muotoon, silla sen

uskottiin lisdavan vastausmaaria.
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Tutkimusmenetelmia suunniteltaessa, yksi ajatus oli kyselyn lahettaminen yri-
tyksille ja vastauksien kerddminen puhelimitse, mutta sédhkdinen lomake tuntui
yrityksille paremmalta vaihtoehdolta, koska silla tavoin he pystyivat vastaamaan

kyselyyn helposti ja hopeasti.

Aiemmissa tutkimuksissa kuluttaja-asiakkaiden vastauksia oli pyritty kerdamaan
ainakin kyselylomakkeita yrityksen palvelutiskeille asettamalla, jolloin asiakkaat
ovat voineet tayttaa lomakkeen yrityksessa asioidessaan. Tama keino ei kuiten-
kaan ole tuonut vastauksia, joten toimeksiantaja toivoi, ettad vastauksia kerattai-
siin tassa tutkimuksessa asiakkaita henkilokohtaisesti haastattelemalla, heidan

vieraillessaan yrityksessa.

5.3 Kyselylomakkeen laadinta

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009, 198) mukaan tutkimuksen aihe on
tarkein vastaamiseen vaikuttava seikka, mutta hyvalla lomakkeen laadinnalla ja
kysymysten tarkalla suunnittelulla voidaan tehostaa kyselyn onnistumista.

Kyselylomakkeet voivat siséltdd avoimia kysymyksia, joissa esitetaan vain ky-
symys ja vastausta varten jatetdan tyhja tila. Yksi kysymysmuoto on monivalin-
takysymys, jossa tutkija on laatinut valmiit, numeroidut vastausvaihtoehdot ja
vastaaja merkitsee lomakkeesta valmiin vastausvaihtoehdon tai useampia vaih-
toehtoja, mikali sellainen on jonkin kysymyksen kohdalla mahdollistettu. Voi-
daan tehda myos asteikkoihin eli skaaloihin perustuvia kysymyksia, joissa esite-
taan vaittamia ja vastaaja valitsee niista sen, miten voimakkaasti han on samaa

tai eri mieltd kuin esitetty vaittama.

Tarkeinta lomakkeen laadinnassa on kuitenkin Hirsjarven, Remeksen ja Saja-
vaaran (2009, 202-203) mukaan muistaa selvyys, spesifisten kysymysten pa-
remmuus, kysymysten lyhyeksi jattdminen, kysymysten kaksoismerkitysten valt-
taminen, vastausvaihtoehtoihin 'ei mielipidetta’ — kohdan lisddminen, monivalin-
tavaihtoehtojen paremmuus, kysymysten maara ja jarjestys lomakkeella, seka

sanojen valinta ja kaytto.



18

Tassa tutkimuksessa kyselylomakkeella oli kaytetty kaikkia naita kysymysmuo-
toja. Kysymykset lomakkeelle jarjestettiin osa-alueittain, ja aiheesta riippuen,
valittiin tietynlainen kysymysmuoto kullekin osa-alueelle. Kysymykset jaoteltiin
niin, etta vastaukset olivat seka kvalitatiivisia, etta kvantitatiivisia.
Tyytyvaisyydesta ja palvelujen tuntemisesta kysyttaessa valittiin asteikkoihin
perustuva kysymystyyppi ja kehityskohteista ja ideoista kysyttdessa kysymykset
olivat avoimia. Yrityksien sdhkdinen lomake luotiin Tampereen ammattikorkea-
koulun omalla e-lomake-ohjelmalla ja kuluttaja-asiakkaiden lomake Microsoft
Word-ohjelmalla.

Kyselylomakkeen mukana lahetettiin myos saatekirje, joka sisalsi johdantoteks-
tin ja jolla pyrittiin lisddamaan vastaajan mielenkiintoa ja saada tama vastamaan
kyselyyn. Yritysasiakkaille lahetettyyn saatekirjeeseen lisattin myo6s tutkimuk-

sen tekijan yhteystiedot.

5.4 Aineiston kasittely ja analysointi

Kun tutkimuksen varsinainen kenttatyd on tehty, taytyy vastauslomakkeet kasi-
tella ja analysoida. Nykyaan vastauksien kasittelya voi tehda erilaisilla tietoko-
neohjelmilla, joihin tiedot voidaan syo6ttaa ja ndistd muodostaa erilaisia taulukoi-
ta ja kuvioita. Vastaukset muutetaan aineistoiksi, joita voidaan kasitella tilasto-
ohjelmilla, mutta avoimien kysymysten tekstivastaukset taytyy kasitella tekstin-

kasittelyohjelmilla ja luoda raportit sitd kautta.

Keuruskopio Oy:n asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastaukset kasiteltiin yritys-
asiakkaiden ja kuluttaja-asiakkaiden kohdalla hieman eri tavoin. Yritysasiakkai-
den vastauksista sai e-lomake-ohjelmalla valmiin aineiston Microsoft Excel-
ohjelmaan, jolla luotiin aineistosta taulukot ja kaaviot. Kuluttaja-asiakkaiden vas-
taukset koodattiin ja syotettiin Excel-ohjelmaan, jolla yritysasiakkaiden tavoin

luotiin vastauksista kaaviot.
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6 KULUTTAJA-ASIAKKAIDEN ASIAKASTYYTYVAISYYS

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatietojen perusteella pyrittiin selvittamaan, minkalaista asiakas-
kuntaa Keuruskopiossa kdy. Koska Keuruskopio on lahes ainoa palveluntarjoa-
ja Keuruulla, on selvaa, ettd asiakaskunta on suuri ja monipuolinen. Taustatie-

doiksi otettiin vastaajan sukupuoli, kotikunta, vastaajien ika ja asiointitiheys.

Tutkimukseen vastasi 29 asiakasta, joista 20 oli naisia ja 9 miehid. Taman pe-
rusteella voisi paatelld, ettd valtaosa palveluiden kayttajistd olisi naisia, silla
vastaajista 69 % oli naisia (taulukko 2), mutta téllainen haastateltuna toteutettu
kysely ja pienet vastaajamaarat, eivat kerro suoraan kavijakunnan sukupuolija-

kaumasta.

TAULUKKO 2. Vastaajien sukupuoli

Sukupuoli % Lkm
Nainen 69 20
Mies 31 9

Taustatiedoissa kysyttiin vastaajan kotikunta, mutta taman kysymyksen huo-
mattiin olevan tassa kyselyssa tarpeeton. Vastaajista vain kahden kotikunta oli
jokin muu, kuin Keuruu, joten kysymysta ei valttamatta olisi tassa yhteydessa
tarvittu. Nama kaksi muuta kotipaikkakuntaa olivat Jyvaskyla ja Multia. Kysy-
myksen tarkoituksena oli kartoittaa Keuruskopion asiakaskunnan mahdollista
levittaytymista paikkakunnan ulkopuolelle, mutta vastauksien perusteella valta-

osa Keuruskopion palveluja kayttavista asiakkaista on paikkakuntalaisia.
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Kuviosta 5 on nahtavilla, etta vastaajien iké jakautui suhteellisen tasaisesti, eika
suuria eroja ollut. Yli 50-vuotiaita vastaajia oli selvasti eniten, mutta lahes yhta
paljon saatiin vastaajia ikéluokasta 18—29-vuotiaat. TAh&n vaikutti varmasti ky-
selyn toteutusmuoto, silld selvasti helpommin vastaajaksi sai yli 50-vuotiaan
naisen, kuin esimerkiksi alle 18-vuotiaan miehen.

Kaikista ikdryhmistd saatiin kuitenkin vastaajia, mika auttoi kartoittamaan eri-
ikaisten asiakkaiden kasityksida Keuruskopion toiminnasta. lkdjakauman perus-
teella voi paatella suuren osan vastaajista olevan tyoikaisia aikuisia, mutta suuri

osa yli 50-vuotiaista vastaajista oli jo elakeikaisia.

Vastaajien ika
12
10
8
6
4
2 -
B | | | |
Alle 18-vuotias 18-29 30-39 40-49 Yli 50-vuotias

KUVIO 5. Vastaajien ikajakauma

Taustatiedoissa haluttiin selvittéa myo6s asiakkaiden asiointitiheys. Kuvion 6
mukaan, valtaosa vastaajista (17 vastaajaa), kertoi kayttdvansa Keuruskopion
palveluja noin kerran kuussa. Loput vastauksista jakautuivat tasan kerran vii-
kossa ja harvemmin palveluja kayttavien asiakkaiden kesken. Erot asiointitiney-
dessa miesten ja naisten valilla eivat olleet suuria. Mies- ja naisvastaajien maa-

rat suhteutettuna, asiointitineys on lahes sama niin miehilld, kuin naisillakin.
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Asiointitiheys

n=29

16

14

12

10

o N b OO
I

Noin kerran viikossa

Noin kerran kuussa

Harvemmin

KUVIO 6. Vastaajien asiointitiheys

6.2 Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan

Asiakkaiden tyytyvaisyytta haluttiin mitata usealla eri osa-alueilla, joista ensim-
maisina kysyttiin yrityksen palveluhalukkuudesta ja toiminnan asiakaslahtdisyy-
desta. Kuviosta 7 ndhdaan, ettéd naiden molempien, palveluhalukkuuden ja toi-
minnan asiakaslahtoisyyden kohdalla, yksikdan vastaajista ei ollut taysin tyyty-
maton ja havaittiin, ettd suurin osa vastaajista oli joko tyytyvaisia tai erittain tyy-
tyvaisia. Toiminnan asiakaslahtdisyyteen ja palveluhalukkuuteen molempiin, 15
vastaajaa kokonaisluvusta (n=29) oli tyytyvaisia. Erittain tyytyvaisia vastaajia

enemman oli palveluhalukkuuden kohdalla; 10 vastaajaa, kun taas toiminnan

asiakaslahtdisyyteen erittain tyytyvaisia vastaajia oli viisi.

21
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16

14

12
15

10

M Palveluhalukkuus

6 i Toiminnan asiakaslahtdisyys

5 4
2 L ‘:
0 T T T T
Taysin Hieman Tyytyvdinen Erittdin Ei osaa
tyytymaton tyytymaton tyytyvdinen  sanoa

KUVIO 7. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan; palveluhalukkuus ja toiminnan

asiakaslahtoisyys

Myds vastaukset henkiléston ammattitaidosta ja palvelunopeudesta jakautuivat
hyvin tasaisesti. Vastaajista 18 oli tyytyvaisia, niin henkiléston ammattitaitoon,
kuin palvelunopeuteen. Loput vastaukset jakautuivat suhteellisen tasaisesti erit-
tain tyytyvaisiin ja hieman tyytymattomiin asiakkaisiin.

Verrattaessa hieman tyytymattomien vastaajien maaria henkiléston ammattitai-
don ja palvelunopeuden vélilla, palvelunopeuteen oltiin tyytyméattémampia; seit-
seman vastaajaa oli hieman tyytymattomia palvelunopeuteen, kun taas henki-
|6ston ammattitaitoon hieman tyytymattomia vastaajia oli vain yksi (kuvio 8).
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20
18
16
14 18
12
10 B Henkil6stén ammattitaito
8 i Palvelunopeus
6
4 5
— | i s
0 T . . .
Taysin Hieman Tyytyvdinen Erittdin Ei osaa
tyytymaton tyytymaton tyytyvdinen  sanoa

KUVIO 8. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan; henkiloston ammattitaito ja
palvelunopeus

Eniten hajontaa vastauksiin tuli hintakilpailukyvysta kysyttaessa (n=29). Suurin
osa vastaajista oli tyytyvaisia hintoihin (11 vastaajaa), mutta myods suuri osa
vastaajista, ei osannut sanoa, mitd mieltd on hinnoista (yhdeksan vastaajaa)
(kuvio 9). Taméa johtuu varmasti siitd, ettd suurin osa vastaajista oli yli 50-
vuotiaita ja heilla ei juuri ollut kasitysta hintatasosta muissa liikkeissa tai muilla
paikkakunnilla. Lahes kaikki hintakilpailukykyyn tyytyméattomat asiakkaat olivat
alle 18-vuotiaita ja 18-29 vuotiaita. Vastaajista kuusi oli hieman tyytymattomia
hintakilpailukykyyn, yksi taysin tyytymaton. Erittdin tyytyvaisia asiakkaita oli
kaksi.
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Hintakilpailukyky

12

10

8

6

4

2

. I |
Taysin Hieman Tyytyvdinen Erittdin Ei osaa sanoa
tyytymaton tyytymaton tyytyvdinen

KUVIO 9. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan; hintakilpailukyky

6.3 Tuotevalikoima

Vastaajia pyydettiin antamaan arvosana asteikolla 1-10, tuotevalikoimalle ja sen
monipuolisuudelle. Arvosanat vaihtelivat ndiden kahden valilla, mutta silti mo-
lempien, tuotevalikoiman ja sen monipuolisuuden keskiarvoksi tuli 7,9. Taman
keskiarvon perusteella voisi paatella asiakkaiden olevan tyytyvaisia tuotevali-
koimaan ja sen monipuolisuuteen. Arvosanan antamisen lisdksi vastaajat saivat
kertoa tuotevalikoimaan liittyvia toiveita tai kehityskohtia. Vastauksia tahan ei
saatu paljoa, mutta muutama alle 18-vuotias toivoisi tuotevalikoimassa olevan
enemman koulukirjoja valmiina. Yleisesti ottaen kirjapuolen toivottiin olevan laa-
jempi ja yksi yksittainen toive oli, etta matkailukirjoja olisi tarjolla enemman. Asi-
akkaat kuitenkin tuntuivat olevan tyytyvaisia kirjojen tilaamiseen tarpeen tullen.
Toimistotarvikepuolelle toivottin enemman piirustus- ja paperitarvikkeita. Esi-

merkiksi harrastelijoille piirustusvélineitd on vahan puoleisesti.
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6.4 Keuruskopion palvelujen tunteminen

Keuruskopiossa on tarjolla useita eri palveluita ja yritys toivoi selvitettavan kuin-
ka hyvin kuluttaja-asiakkaat tuntevat ja tietavat naita palveluja. Vaikka kaikki
palvelut ovat koko asiakaskunnan saatavilla, osa palveluista on selvasti vie-
raampia ja huonommin tunnettuja kuluttaja-asiakkaiden keskuudessa, silla ne
ovat olleet enemman yritysasiakkaiden kaytdssa. Moni ei myoskaan tuntunut

tietavan Keuruskopiossa toimivan muita aputoiminimia.

Kopiointi ja tulostus-palvelun tunteminen jakautui hyvin tasaisesti. Taysin sama
maara vastaajia (9 vastaajaa), ei tuntenut palvelua lainkaan, kuin ne jotka vas-
tasivat tuntevansa palvelua hieman (kuvio 10). 11 vastaajalle palvelu oli tuttu.

Kopiointi ja tulostus
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KUVIO 10. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Kopiointi ja tulostus

Kuviosta 11 nahdaan, ettd asiakkaille selvasti vieraampi palvelu on digipaino-
puoli. Jopa 22 vastaajaa ei tuntenut palvelua lainkaan ja vain viisi asiakasta
vastasi palvelun olevan tuttu. Vastaajista 2 kertoivat tuntevansa palvelua hie-
man. Nama asiakkaat, jotka kertoivat tuntevat hieman digipainotoimintaa, olivat
kuulleet tai lukeneet palvelusta, mutta eivat olleet koskaan itse kayttaneet pal-

velua.
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Digipaino
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KUVIO 11. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Digipaino

Myds graafinen suunnittelu oli vieras palvelu asiakkaille; 17 vastaajaa ei tunte-
nut palvelua lainkaan ja 7 vastaajaa sanoi tuntevansa palvelua hieman (kuvio
12). Tassékin ryhmassa vain viisi vastaajista tunsi palvelun. Naista vastaajista

suuri osa oli myds itse kayttanyt palvelua.

Graafinen suunnittelu
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KUVIO 12. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Graafinen suunnittelu

Kuluttaja-asiakkaille selvasti tutuimmat palvelut olivat toimistotarvikepuoli, kirja-
kauppa ja postitoiminta. Nama ovatkin palveluista ne, joita selvasti eniten arki-
elamassa kaytetaan ja joille on jatkuva tarve.
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Toimistotarvikkeet olivat tuttuja 19 vastaajalle ja vastaajista vain kolme ei tunte-
nut palvelua (kuvio 13). Seitseman vastaajaa sanoi tuntevansa palvelua hie-
man; nama asiakkaat eivat olleet juurikaan kayttaneet toimistotarvikepuolen
palveluja tai olivat olleet hakemassa sielta jotain tiettyd tuotetta, tutustumatta

sen enempdaa tarjontaan kokonaisuudessaan.

Toimistotarvikkeet
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KUVIO 13. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Toimistotarvikkeet

Kirjakauppa KIPA KirjaKeuruun palvelut olivat tuttuja 22 vastaajista (kuvio 14).
Useat vastaajat, jotka eivat valttamatta olleet koskaan kayttaneet palvelua itse,
kertoivat kuitenkin tuntevansa palvelun mainoksien, muilta kuultujen kokemuk-
sien ja kaupassa kiertelyn perusteella. Viisi vastaajaa kertoi tuntevansa palve-

lua hieman ja vain kaksi vastaajaa ei tuntenut palvelua lainkaan.
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Kirjakauppa KIPA KirjaKeuruu
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KUVIO 14. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Kirjakauppa KIPA KirjaKeuruu

Postin palvelut olivat asiakkaille kaikista tutuimmat. Postipalveluja on kayttanyt
vastaajista jokainen jossain muodossa ja postin palvelut ovat tuttuja, silla asia-
miesposti on toiminut Keuruulla jo kauan, nyt toimitilat ovat vain vaihtuneet Keu-
ruskopioon. Vastaajista 27 sanoi tuntevansa postin ja sen palvelut hyvin ja loput
kaksi vastaajaa sanoi tuntevansa postin palveluja hieman (kuvio 15). Vastaajien
keskuudessa ei ollut siis yhtdan henkil6a, joka ei olisi tuntenut palvelua lain-
kaan.

Posti
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KUVIO 15. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Posti
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6.5 Julkisivu ja nakyvyys

Keuruskopio Oy:n toiveena oli selvittaa asiakkaiden kasityksia yrityksen julkisi-
vun selkeydesta ja kokonaisuuden toimivuudesta, yrityksessa tapahtuneiden
muutosten vuoksi. Vastausten perusteella yrityksen julkisivu koetaan p&aaosin
selkeaksi; 79 % asiakkaista eli 23 vastaajaa koki julkisivun olevan selkeé (tau-
lukko 3). Useampi vastaajista koki tdm&n kuitenkin johtuvan siité, etta ovat
paikkakuntalaisia ja ovat kayttdneet palveluja jo useampia vuosia. Julkisivun
selkeyteen ei niin tule kiinnitettyd huomiota, kun yritys on tuttu ja yritys on toimi-
nut samoissa tiloissa vuosia. Monet uskoivat julkisivun olevan ulkopaikkakunta-
laiselle hyvinkin epaselva; yrityksen sisaankéayntiseinustalla on useampia ovia,
joista kuitenkin vain yksi on yritykseen sisaankayntiovi ja sekaannuttavaksi ko-
ettin myos se, etta yrityksen toimitilat ovat rakennuksen ylatasanteella. 21 %
asiakkaista eli 6 vastaajaa oli sitd mieltd, ettd yrityksen julkisivu on epaselva ja
ettd se voisi olla houkuttelevampi. Vastaajat, joiden mielestéa julkisivu on epa-
selva, olivat kuitenkin sitéa mielta, ettei julkisivua heiddn mielestdén voi varsinai-

sesti selkeyttaa yrityksen toimiessa kyseisissa toimitiloissa.

TAULUKKO 3. Julkisivun selkeys

Julkisivu % Lkm
Selkea 79 23
Epaselva 21 6

Yritys halusi tietad myos, miten asiakkaat kokevat yrityskokonaisuuden ja sen
toimivuuden. Koska paljon palveluja on tarjolla yksissa toimitiloissa, on selvaa,
ettei jarjestely valttamatta ole kaikkien mielesta toimiva. Kuitenkin tdssa kyse-
lyssa 27 vastaajaa oli sita mieltd, etta kokonaisuus on toimiva, kun kaikki yrityk-
sen tarjoamat palvelut ovat saatavilla saman katon alla (taulukko 4). Loput kaksi
vastaajaa, joiden mielestd kokonaisuus ei nykyisellddn ole toimiva, perustelivat
vastaustaan toimitilojen olemalla lilan pienet niin monelle palvelulle; kun liian
monta palvelua toimii samoissa liiketiloissa, palvelusta tulee hitaampaa ja tuo-

tevalikoima jaa suppeaksi.
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Postin tulisi olla tilavampi ja selkeammin erilladn ja monet toivoivatkin postille
takaisin omia toimitiloja. Sisaantulo koettiin ahtaaksi ja parkkitila ulkona liian

pieneksi.

TAULUKKO 4. Kokonaisuuden toimivuus

Toimivuus % Lkm
Kylla 93 27
Ei 7 2

Eréas tarkeimmista kysymyksista palvelujen kehittdmisen kannalta oli vuoronu-
merojarjestelman kayttamisen halukkuus. Jotta asiakaspalvelu olisi sujuvam-
paa, voisi vuoronumerojarjestelma olla toimiva ratkaisu tassakin yrityksessa.
Jarjestelmien yleistyminen yrityksissa jakaa kuitenkin asiakkaiden mielipiteita ja
Keuruskopio halusi saada kasityksen omien asiakkaidensa kéasityksistd asian
kartoittamiseksi. Kuluttaja-asiakkaista selvasti suurin osa, eli 72 % kayttaisi vuo-
ronumerojarjestelmaa, jos sellainen olisi kaytdssa ja 28 % vastanneista ei halu-
aisi tallaista jarjestelmaa kayttoonotettavan, eivatkd sitd haluaisi kayttaa (tau-
lukko 5). Usean mielesta vuoronumerojarjestelma voisi olla kaytdssa esimerkik-
si juhlapyhina ja ruuhka-aikaan, mutta kokivat, etta tavallisina arkipaivina jarjes-
telmalle ei olisi tarvetta. Jarjestelman hankkiminen sai kuitenkin enemman kan-
natusta, silla jonotustilat ovat ahtaat ja asiakkaat kokivat sen aiheuttavan joskus

sekaannuksia.

TAULUKKO 5. Vuoronumerojarjestelman kayttamisen halukkuus

% Lkm
Kylla 72 21
Ei 28 8
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Talla hetkella yrityksen aukioloajat palvelevat hyvin kaikkia asiakkaita. On kui-
tenkin selvaa, ettei ilta-aikaan kayvien asiakkaiden maara ole kovinkaan suuri ja
suurin osa kello 17 jalkeen kayvista asiakkaista, kayttavat vain postin palveluja,
kuten noutavat paketteja. Taman vuoksi yritys halusi selvittaa, kuinka merkitta-
vana asiakkaat kokevat sen, ettd yritys on avoinna arkisin kello 17-18 vélisen
ajan. Koska yritys on avoinna mygs lauantaisin, haluttiin tietéda olisiko aukioloai-
kojen lyhentdminen viikolla mahdollista. 17 vastaajaa koki aukioloaikojen ennal-
laan pitdminen merkittdvana ja 10 vastaajaa taas eivat kokeneet tata kovinkaan
merkittavanad (kuvio 16). Yksi vastaaja ei osannut sanoa vastausta kysymyk-

seen.
Merkittavyys
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KUVIO 16. Aukioloaikojen ennallaan pitAmisen merkittavyys

6.6 Postin toiminta

Yritykselle hyvin tarkeé selvitettava asia oli postin siirtymisen kokeminen Keu-
ruskopion tiloihin. Aikaisemmin Keuruun asiamiesposti toimi omissa tiloissaan,
hieman kauempana keskustasta, mutta vuonna 2009 posti siirtyi Keuruskopio
Oy:n toimitiloihin.

Muutos oli suuri niin Keuruskopiolle, kuin postin toiminnallekin. Suurin osa vas-
taajista koki postin siirtymisen hyvana asiana ja olivat tyytyvaisid muutokseen.
Monen mielesté postin siirtyminen keskustaan on vain helpottanut postissa asi-

oimista.
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Muutama vastaaja myonsi olleensa ennakkoluuloinen asian toimivuuden suh-
teen, mutta huomannut postin siirtymisen olleen positiivinen muutos. Myoéskaan

ennalta odotettua ruuhkautumista ei ole esiintynyt muuton yhteydessa.

Noin kolmasosa vastaajista ei ole kokenut postin siirtymista positiivisena asia-
na. Naiden vastaajien mielesté posti oli parempi ennen ja toimitilat tilavammat ja
selkeammat. Eras vastaaja toivoi, etta posti olisi siirtynyt jonkun muun tahon
hoidettavaksi, silla talla hetkella postin toiminta ei toimi parhaalla mahdollisella
tavalla. Vastaajien mielesta postin toivottaisiin olevan edelleen oma virastonsa,
silla postin toimiminen yrityksien ja markettien yhteydessd, ei anna resursseja
pitdd palvelua yhta laadukkaana, kuin etta se toimisi omana virastonaan.

Myo6s palvelun koetaan olevan hitaampaa ja postin valikoimien olevan suppe-
ammat, kuin edellisessa postissa. Yksi vastaaja koki anonymiteetin karsineen
postin siirtymisen yhteydessa; asiakas koki negatiivisena asiakaspalvelijoiden
tuttavallisuuden ja toivoi enemman yksityisyytta.

Asiakkaita pyydettiin antamaan arvosana postin nykyiselle toiminnalle asteikolla

1-10. Vastauksia tdhan kysymykseen saatiin 28 ja niiden keskiarvoksi tuli 7,8.

6.7 Kehityskohtia/ideoita Keuruskopiolle

Kehityskohteita kysyttaessa, asiakkaiden vastaukset olivat hyvin samansuuntai-
sia, seka selvasti huomattavissa oli kohtia, jotka olivat tulleet esille jo aikaisem-
pien kysymysten kohdalla. Useiden mielesta henkilokuntaa saisi olla enemman,
silla palvelu on valilla hidasta ja eras ehdotus oli, ettd kassoilla olisi selkedammat
vastuualueet; kuka on vastuussa mistékin puolesta ja kassasta. Henkilokunnan
toivottiin olevan myos ystavallisempaa. Yrityksen toimitiloihin kiinnitettiin paljon
huomiota niiden ahtauden ja sekavuuden vuoksi. Eri palvelujen puolia haluttai-
siin selkeammiksi, vaikkakin kiitosta saivat kuitenkin viitat lattiassa, jotka ohjaa-
vat postin puolelle. Toimitilojen osalta kiinnitettiin huomiota myds liikkuntarajoit-
teisten liikkumiseen sisatiloissa. Varsinkin postin palvelut ovat tarkeitd myo6s
likuntarajoitteisille ja erds asiakas koki, etta tiloihin paasy ja tiloissa liikkuminen

on hankalaa ahtaiden kaytavien vuoksi.
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Jonkin verran oltiin tyytyméattomia parkkialueeseen ulkona. Vaikka asiakkaat
ymmartavat parkkitilan olevan usein taynna jo sen vuoksi, ettd parkkipaikkaa
kayttavat myods muiden yritysten asiakkaat, toivoivat he lisétilaa postin takia.
Monet kokivat hankalaksi esimerkiksi suurien pakettien noutamisen, jos auto
pitdéd jattad kauaskin liiketiloista. Yksi yksittainen kehityskohta erdéan asiakkaan
mielestd on kopioinnin laatu, joka on hanen mielestdan huonontunut viime ai-
koina. Asiakas toivoi parempaa ja tiivimpaa yhteisty6ta kopiointitoitd tehdessa,

jotta ei joutuisi ostamaan tuotteita, joiden laatu ei ole odotusten mukainen.
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7 YRITYS-ASIAKKAIDEN ASIAKASTYYTYVAISYYS

7.1 Taustatiedot

Yrityksille suunnattu sahkoinen kysely lahettiin 125 yritykselle ja vastauksia saa-
tiin 25, vastausprosentiksi nain muodostuen 20 %. Koska kato oli 80 %, ei tu-
loksia taltd osin voida pitdd merkittavina, vain suuntaa-antavina.

Vaikka Keuruskopion yrittdjaasiakaskunta on suhteellisen vakiintunut, haluttiin
taustatietoihin saada yritysten koko ja toimiala. Kaikki vastanneet yritykset toi-
mivat Keuruulla ja sen lahialueilla. 22 vastanneista yrityksista oli pienid, kaksi
keskisuuria ja yksi suuri yritys (kuvio 17). Yritysten toimialat vaihtelevat laidasta
laitaan; Keuruskopio tarjoaa palveluja, jotka ovat tarkeitéa alasta huolimatta ja
siksi toimialat vaihtelevat pankkialasta metallialaan ja teollisuusalasta metsate-

ollisuuteen.

Yrityksen koko
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KUVIO 17. Yrityksen koko

Myds yrittajaasiakkaiden asiointitineys haluttiin selvittaa. Selvasti yli puolet vas-
tagjista kayttaa Keuruskopion palveluja noin kerran kuussa (16 vastaajaa), ja
toiseksi eniten, noin kerran viikossa, yrityksessa asioi vastaajista viisi (kuvio

18). Harvemmin, kuin kerran kuussa Keuruskopiossa asioivia yrityksia oli nelja.
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Asiointitiheys
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KUVIO 18. Asiointitiheys

7.2 Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan

Palveluhalukkuuteen oltiin tyytyvaisia (12 vastaajaa) ja erittain tyytyvaisia (8
vastaajaa) (kuvio 19). MyGds toiminnan asiakaslahtoisyyteen yli puolet vastaajis-
ta (13) oli tyytyvaisia ja 8 vastaajaa erittain tyytyvaisia. Yksikdan vastaajista ei
ollut taysin tyytymaton palveluhalukkuuteen ja toiminnan asiakaslahtdisyyteen.
Molemmista osa-alueista 10ytyi pieni maara hieman tyytymattomia asiakkaita;
palveluhalukkuuteen 3 vastaajaa ja toiminnan asiakaslahtoisyyteen 2 vastaajaa,
kertoi olevan hieman tyytymattomia.
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6 8 m Palveluhalukkuus
i Toiminnan asiakaslahtoisyys
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Taysin Hieman Tyytyvdinen  Erittdin Ei osaa
tyytymaton tyytymaton tyytyvdinen sanoa

KUVIO 19. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan: Palveluhalukkuus ja toimin-
nan asiakaslahtoisyys.
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Henkiloston ammattitaitoon tyytyvaisia oli lahes puolet vastaajista (12 vastaa-
jaa), ja palvelunopeuteen tyytyvaisia oli yli puolet eli 13 vastaajaa (kuvio 20).
Naissd molemmissa osa-alueissa tyytyvaisten asiakkaiden jalkeen seuraavana
tulivat erittain tyytyvaiset asiakkaat; henkildstbn ammattitaitoon erittain tyytyvai-
sid oli 9 vastaajaa ja palvelunopeuteen kahdeksan vastaajaa. Hieman tyytymat-
tomiad asiakkaita oli vain vahan; henkiléstbn ammattitaitoon oli yksi hieman tyy-

tymaton asiakas ja palvelunopeuteen kaksi.
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KUVIO 20. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan: Henkiléstén ammattitaito

Palveluiden ja tuotteiden laatutasoon oltiin pd&osin tyytyvaisid; 12 vastaajaa oli
tyytyvaisia ja 8 vastaajaa erittain tyytyvaisid. Myos palvelu- ja tuotevalikoiman
laajuuteen tyytyvaisia oli yli puolet asiakkaista eli 16 vastaajaa (kuvio 21) ja 5
vastaajaa oli erittain tyytyvaisia. Taaskaan taysin tyytyméattémia vastaajia ei ollut
lainkaan ja ainoat kaksi hieman tyytyméatonta vastaajaa |0ytyi palvelui-

den/tuotteiden laatutasosta kysyttaessa.
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KUVIO 21. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan: Palvelun/tuotteiden laatutaso
ja palvelu- ja tuotevalikoiman laajuus.

Suurin osa vastaajista piti palvelua virheettoména; 10 vastaajaa oli tyytyvaisia ja
11 vastaajaa erittain tyytyvaisia. Palvelujen virheettdmyyteen vastaajista vain 2
oli hieman tyytymattémia ja taysin tyytymattoémia asiakkaita ei taaskaan [6ytynyt
yhtaan. Joustavuuteen ongelmatilanteissa oltiin tyytyvaisida (10 vastaajaa) ja
erittain tyytyvaisia oli 9 vastaajaa (kuvio 22). Hieman tyytymattomia asiakkaita
ei tahan 16ytynyt kuin yksi.
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KUVIO 22. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan: Palvelun virheettomyys ja
joustavuus ongelmatilanteissa
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Yli puolet vastaajista eli 14 vastaajaa, oli erittain tyytyvaisia lupausten pitami-
seen ja toimitusvarmuuteen (kuvio 23). Tyytyvaisia vastaajia lupausten pitami-
seen oli yhdeksan ja toimitusvarmuuteen 10. Hieman tyytyméattomia asiakkaita
l0ytyi vain toimitusvarmuuden kohdalta ja siindkin vain yksi. Lupausten pitami-
seen ei kukaan vastaajista ollut taysin tai edes hieman tyytymaton.
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KUVIO 23. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan: Lupausten pitaminen ja toi-

mitusvarmuus

Asiakkaan liikketoiminnan tuntemiseen 11 vastaajaa oli tyytyvaisia ja kuusi erit-
tain tyytyvaisia (kuvio 24). Yhteydenpidon aktiivisuuteen yhdeksan vastaajaa oli
erittain tyytyvaisia ja tyytyvaisia oli viisi vastaajaa. Naihin osa-alueisiin suuri osa
yrityksista ei osannut vastata; asiakkaan liiketoiminnan tuntemiseen kuusi vas-
taajaa ja yhteydenpidon aktiivisuuteen yhdeksén vastaajaa oli vastannut koh-
taan, ei osaa sanoa. Taysin tyytymattomia vastaajia 10ytyi asiakkaan liiketoi-
minnan tuntemiseen yksi ja myds yksi hieman tyytymaton yhteydenpidon aktii-

visuuteen.
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i Yhteydenpidon aktiivisuus

KUVIO 24. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan: Asiakkaan liiketoiminnan

tunteminen ja yhteydenpidon aktiivisuus

Kuviosta 23 nahdaan, etta myds yritysasiakkailla vastaukset jakautuivat paljon-

kin hintakilpailusta kysyttaessa. Hintakilpailukykyyn suurin osa vastaajista eli 11

vastaajaa oli tyytyvaisia, mutta vastaajien joukosta I0ytyi myds hieman ja erittain

tyytymattomia asiakkaita (kuvio 25). Taysin tyytyméattomia asiakkaita oli kuiten-

kin vain yksi. Hieman tyytymattomia asiakkaita oli vahan enemman, eli 5 vas-

taajaa. Vastaajista yksi oli hintakilpailukykyyn erittain tyytyvainen.
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Taysin Hieman Tyytyvdinen Erittdin Ei osaa sanoa
tyytymaton tyytymaton tyytyvdinen

KUVIO 25. Tyytyvaisyys Keuruskopion toimintaan: Hintakilpailukyky
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7.3 Toimistotarvikepuoli

Ensimmaisend toimistotarvikepuolesta haluttiin selvittaa asiakkaiden kokemuk-
sia tuotevalikoimasta. Vastaajia pyydettin antamaan arvosana asteikolla 1-10
tuotevalikoiman laadulle ja sen monipuolisuudelle. Laatuun oltiin tyytyvaisia ja
keskiarvoksi saatiin 8,44, kun arvosanan antoi kaikki 29 vastaajaa. Myds moni-
puolisuus sai hyvid arvosanoja, keskiarvoksi tullen 8,12. Naiden kysymysten
pohjalta haluttiin kuitenkin vield selvittdd, kokevatko asiakkaat tarvitsevansa
lisdd vaihtoehtoja tuotevalikoimaan. Talla hetkella Keuruskopio tarjoaa asiak-
kailleen samasta tuotteesta kaksi eri vaihtoehtoa; viahemman laadukas-halpa ja
laadukas-kalliimpi vaihtoehto. Haluttiin tietdd, haluaisivatko asiakkaat kolman-
nen vaihtoehdon otettavan kaytt6on, esimerkiksi naiden kahden olemassa ole-
van vaihtoehdon valiltd olevan tuotteen. 84 % vastaajista oli kuitenkin sita miel-
ta, ettei tallaista vaihtoehtoa tarvita ja tuotevalikoima on jo nykyisellaan tarpeek-

si hyva (taulukko 6).

TAULUKKO 6. Kolmannen vaihtoehdon liittdminen tuotevalikoimaan

Vastaus % Lkm
Kylla 16 4
Ei 84 21

Asiakkailta kysyttiin heidan tarpeistaan hyllytyspalvelulle eli palvelulle, jossa
Keuruskopio pitéisi huolen, etta asiakkailla on yrityksessaan tarvitsemiaan tuot-
teita jatkuvasti ns. hyllyssa. Keuruskopio tekisi tilaukset, toimittaisivat tuotteet ja
seuraisi esimerkiksi asiakaskaynneilla tuotteiden menekkid ja hoitaisivat aina
tarvittavat tdydennykset. 92 % vastaajista piti tatd palvelua tarpeettomana yri-

tykselleen (taulukko 7).

TAULUKKO 7. Tarve hyllytyspalvelulle

Vastaus % Lkm
Kylla 8 2
ei 92 23
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Tuotevalikoimaan liittyen asiakkailta kysyttiin, haluaisivatko he Keuruskopion
toimittavan myds pakkausmateriaaleja ja -tarvikkeita, kuten aaltopahvia, pak-
kausmuovia ja kadarepapereita. Tamankin kysymyksen kohdalla suurin osa vas-
taajista oli sita mielta, ettei tdtdkaan palvelua tarvita (taulukko 8). Vastaajista 7
oli sitd mielta, ettd palvelua tarvittaisiin, 18 vastaajaa taas ei kokenut palvelua

tarvitsevansa.

TAULUKKO 8. Tarve pakkaustarvikkeiden toimitukselle

Vastaus % Lkm

Kylla 28 7

Ei 72 18
7.4 Digipaino

Digipainopuolesta ainoa selvitettava kysymys liittyi tdiden vastaanottoon. Koska
itse digipainotyot tehddan Otavan kirjapainon tiloissa ja ainoastaan tdiden vas-
taanotto tapahtuu Keuruskopion tiloissa, haluttiin tietda kokevatko asiakkaat
taman ratkaisun toimivaksi. Vastaajista 72 % kertoi palvelun olevan toimiva ny-

kyisellaan (taulukko 9).

TAULUKKO 9. Digipainotdiden vastaanotto

Toiden vastaanotto | % Lkm
Toimiva 72 18
Kaipaa parannusta | 4 1

Ei osaa sanoa 24 6
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7.5 Palvelujentarjonta

Ensimmaisend palvelujentarjonnasta  kysyttin samaa, kuin kuluttaja-
asiakkailtakin eli palvelujen tuntemisesta. On jo ennalta arvattavissa, etta yri-
tysasiakkaiden tuntemus Keuruskopion tarjoamista palveluista on parempaa,
kuin kuluttaja-asiakkailla, silla jotkut palveluista ovat olleet enemmat yritysasi-

akkaiden kaytdssa.

Kopiointi ja tulostus-palvelu oli suurimmaksi osaksi hieman tunnettu (12 vastaa-
jaa), mutta kuitenkin 11 vastaajista palvelu oli tuttu (kuvio 26). Ainoastaan kaksi

vastaajaa ei tuntenut palvelua lainkaan.

Kopiointi ja tulostus
14
12
10 12 1
8
6
4
2
o I | |
Ei tunne palveluja Tuntee Hieman Palvelut tuttuja

KUVIO 26. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Kopiointi ja tulostus

Digipainopuolta vastaajista yhdekséan sanoi tuntevansa hieman ja loput vastaa-
jat jakautuivat tasan; kahdeksan vastaajaa sanoi tuntevansa palvelun ja myos

kahdeksan ei tuntenut palvelua lainkaan (kuvio 27).



43

8,8
8,6
8,4
8,2

7,8 -
7,6 A
7,4 A
7,2 A

Ei tunne palveluja Tuntee hieman Palvelut tuttuja

KUVIO 27. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Digipaino

Graafinen suunnittelu ei ollut mydskaan yritysasiakkaille erityisen tuttu. 10 vas-
taajaa ei tuntenut palvelua lainkaan ja kahdeksan vastaajaa sanoi tuntevansa
palvelua hieman (kuvio 28). Vastaajista seitseméan sanoi palvelun olevan tuttu.

Graafinen suunnittelu
12

Ei tunne palveluja Tuntee hieman Palvelut tuttuja

KUVIO 28. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Graafinen suunnittelu
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Toimistotarvikkeet olivat hyvin tunnettuja, silla hieman yli puolet vastaajista (13
vastaajaa) sanoi palvelun olevan tuttu (kuvio 29). Tassakin kohdassa loput vas-
taukset jakautuivat tasan; kuusi vastaajaa sanoin tuntevansa palvelua hieman
ja yhtd monta vastaajaa ei tuntenut palvelua lainkaan.

Toimistotarvikkeet
14
12
10
8
6 -
4 -
2
0 -
Ei tunne palveluja Tuntee hieman Palvelut tuttuja

KUVIO 29. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Toimistotarvikkeet

Kirjakauppa KIPA KirjaKeuruun palvelut olivat yli puolelle vastaajista eli 14 vas-
taajalle hieman tuttuja ja kahdeksalle vastaajalle tuttuja (kuvio 30). Vain kaksi

vastaajaa el tuntenut palvelua.

Kirjakauppa KIPA KirjaKeuruu
16
14
12
10
8
6
4
2
0 -
Ei tunne palveluja Tuntee hieman Palvelut tuttuja

KUVIO 30. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Kirjakauppa KIPA KirjaKeuruu
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Postipalvelut olivat myos yritysasiakkaille selvasti kaikista tutuin palvelu. 12 vas-
taajalle palvelu oli tuttu ja 9 vastaajaa sanoi tuntevansa palvelua hieman (kuvio

31). Vastaajista nelja ei tuntenut postinpalvelua.

Postipalvelut
14
12
10 12 |
8 9 ———
6
4
5 . 4
0 -
Ei tunne palveluja Tuntee hieman Palvelut tuttuja

KUVIO 31. Keuruskopion palvelujen tunteminen: Postipalvelut

Haluttiin tietdd myds yritysasiakkaiden mielipide tamé&n kokonaisuuden toimi-
vuudesta, kun kaikki nama palvelut ovat saatavilla saman katon alla. Yritysasi-
akkaista kaikki 25 oli vastannut tdhéan kysymykseen ja kaikki vastaajat olivat sité

mielta, ettd kokonaisuus on toimiva tallaisena.

Kokemukset postin siirtymisesta Keuruskopioon olivat hyvin samankaltaisia,
kuin kuluttaja-asiakkailla. Yleisesti siirtyminen koettiin hyvana asiana ja sijainti
ja saavutettavuus ovat paremmat taman muutoksen myoéta. Myods aukioloaikoi-
hin oltiin tyytyvaisempié ja koettiin positiivisena asiana, etta yritysasiakkaana voi
hoitaa useita asioita samalla kaynnilla. My6s negatiivisemmat kokemukset pos-
tin siirtymisesta mydotailivat kuluttaja-asiakkaiden ajatuksia; parkkitilaa pidettiin
huonona ja toimimattomana. Postin tuotevalikoiman koettiin olleen parempi en-
nen ja myods henkilokunnan maaraan oltiin tyytymattomia ja palvelun sujuvuu-

teen varsinkin ruuhkahetkina toivottiin parannusta.
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Seuraava kysymys koski yritysasiakkaiden toiveita ja tarpeita yritysvierailujen
tekemiseen Keuruskopion toimesta. Yrityksen halutessa Keuruskopio voisi teh-
da vierailuja yritysasiakkaidensa luokse, esimerkiksi uutuuksien ilmestyessa,
esitellakseen tuotteita henkilokohtaisesti. TAh&n kysymykseen seitseman vas-
taajaa sanoi, ettei halua Keuruskopion tekevan yritysvierailuja, kaksi vastasi
haluavansa ja yhden vastaajan mielesta tiedottaminen riittéaa, silla yritykset voi-
vat halutessaan pyytaa lisatietoa tuotteista.

Palvelujentarjontaan liittyen haluttin myo6s selvittdd yritysasiakkaille parhaiten
sopivat ostotavat. TAssa kysymyksessa yritykset pystyivat vastaamaan useam-
paan vaihtoehtoon, silla riippuen tilauksista ja tuotteiden maarasta, paras tapa
saattaa yrityksessa vaihdella. Selvasti suosituin ostotapa oli kuitenkin osto suo-
raan liikkeestd, 21 vastausta (kuvio 32). Loput vastaukset jakautuivat hyvin ta-
saisesti muiden vaihtoehtojen kesken. Toiseksi parhaana ostotapana, verkko-
kauppa sai vastauksista seitseman. Kolmantena vaihtoehtona tuli sahkopostil-
la/faxilla tilaus, saaden kuusi vastausta. Viimeisena tuli osto puhelimessa, johon

oli saatu viisi vastausta.

Yritykselle sopivin ostotapa

25

20 +—

15 +— 21

10 +—

5 6

. = — —

Osto liikkeesta Osto puhelimessa  Sahkoposti/Fax Verkkokauppa

KUVIO 32. Yritykselle sopivin ostotapa
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Ostotapoihin ja tilauksiin liittyen haluttiin toimistotarvikkeiden osalta selvittda
tulisiko tuotteiden olla heti hyllysta saatavilla, vai voidaanko tuotteet tilata yrityk-
sen tarpeiden ilmaantuessa. Noin kolmasosa vastaajista koki, etta kaikkien tuot-
teiden tulisi olla heti saatavilla.

Useampi vastaaja toivoi, ettd yleisimpien tuotteiden tulisi mielellaan olla heti
hyllysta saatavilla, mutta erikoisempia, harvemmin tarvittavia tuotteita voidaan
tilata aina tarpeen tullen. Naihin erikoisempiin tuotteisiin toivottiin kuitenkin koh-
tuullista, noin parin paivan tilausaikaa, silla tarpeen ilmaantuessa tuotteita ei voi
jdada odottamaan pitkaksi aikaa. Noin puolet vastaajista koki tuotteiden tilaami-

sen pyydettdessa riittavaksi ja toimivaksi.

Koska paikkakunnalla ei ole juurikaan kilpailua nailla markkinoilla, haluttiin tie-
tdaa kuinka tarkeand asiakkaat kokevat palvelujentarjoajan paikallisuuden ja
kuinka he kokevat sen mahdollisen nakymisen tuotteiden ja palvelujen hinnois-
sa. Asiakkaita pyydettiin antamaan arvosana asteikolla 1-10 paikallisuuden
merkittavyydelle. Vastauksia saatiin 24 ja naiden keskiarvoksi tuli 9,0. Paikalli-
suus koettiin siis erittdin merkittdvana asiana, mutta sen ei silti toivota ndkyvan
likaa tuotteiden hinnoissa. Asiakkailta kysyttiin olisivatko he valmiita maksa-
maan tuotteesta korkeamman hinnan, jos se tulee paikalliselta tarjoajalta ja vas-
taukset jakautuivat aika tasaisesti puolesta ja vastaan. Kahdeksan vastaajaa
vastasi, etteivat ole valmiita maksamaan korkeampaa hintaa, kun taas 9 vastasi
kylla. Korkeamman hinnan toivottiin nakyvan hinta/laatusuhteessa, jos hinta
olisi korkeampi kuin muilla palveluntarjoajille, riippuu my6s paljolti tuotteesta ja
sen laadusta, suostutaanko korkeampi hinta maksamaan. Hintojen toivottiin
olevan enemmankin kilpailukykyisia muiden toimittajien hintoihin verrattuna,
eikad paikallisuus saisi suoranaisesti tarkoittaa tuotteiden korkeampia hintoja.
Muutamassa kommentissa vastattiin, ettéd hyvaa kohtuullisuuden rajoissa ja hy-
van palvelun kaupan paalle saaden, asiakkaat ovat valmiita maksamaan tuot-

teesta enemman.

Myds yritysasiakkailta kysyttiin, millaisena he kokevat Keuruskopion nykyiset
aukioloajat; onko arkisin kello 17-18 valinen aukiolo kuinka merkittdva. Vasta-
ukset jakautuivat hyvin tasaisesti; 44 % vastaajista koki asian merkittavana, kun

taas 48 % ei kokenut asian olevan heille kovinkaan merkittéava (taulukko 10).



48

TAULUKKO 10. Aukioloaikojen ennallaan pitamisen merkittavyys

Aukioloajan merkitta- % Lkm
Vyys

Merkittava 44 11
Ei kovinkaan merkittava | 48 12
Ei osaa sanoa 8 2

7.6 Markkinointi

Keuruskopiolla on kaytossaan lukuisia eri markkinointikanavia ja siksi haluttiin
selvittdd yritysasiakkaille parhaiten sopivat markkinointitavat, jotta saavutetta-
vuus ja informaationkulku toimittajan ja yritysasiakkaan valilla olisi mahdolli-
simman sujuvaa ja toimivaa. Tassakin kysymyksessa yritys sai valita useam-
man vaihtoehdon vastaukseksi. Selvasti paras markkinointikanava yrityksille on
sahkoposti (15 vastausta) ja toisena suoramarkkinointikirje (8 vastausta) (kuvio
33). Vain harva koki henkilokohtaisten tapaamisten, lehtimainosten ja verkko-
kaupan olevan nykypaivana sopivia kanavia markkinointiin. Lehtimainosta par-
haana markkinointitapana piti viisi vastaajaa, verkkokauppaa kolme ja henkil6-
kohtaista tapaamista kaksi vastaajaa.

Parhaat markkinointitavat

16
14
12
10

15

o N B OO

KUVIO 33. Yritysasiakkaille parhaiten sopivat markkinointitavat
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Yritysasiakkailta kysyttiin myos heidan valmiudestaan suositella Keuruskopion
palveluja ystavilleen tai muille yrityksille. Vastaajista 21 sanoi voivansa suositel-
la palveluja muille ja yksi vastaaja sanoin voivansa suositella palveluja osittain.

Yksi vastaaja kertoi vastauksessaan nain jo tehneensakin.

7.7 Toiminnan kehittyminen

Ensimmaisend haluttiin tietdaa asiakkaiden mielipide Keuruskopion toiminnasta
talla hetkella. Tama kysymys oli osana myds edellistd asiakastyytyvaisyystutki-
musta, joten samalla kysymyksella pyrittiin selvittamaan onko toiminnassa ta-
pahtunut selkeitda muutoksia vuosien varrella. Vastaajista 11 koki toiminnan py-
syneen samalla tasolla, mutta kuitenkin yhdeksan vastaajaa koki toiminnan kui-
tenkin parantuneen jonkin verran (kuvio 34). Vastaajista kuusi koki toiminnan

parantuneen selvasti vime vuosina.

Keuruskopion toiminta

12

10 ——

Pysynyt samalla tasolla Parantunut jonkin verran Parantunut selvasti

KUVIO 34. Keuruskopion toiminta

Jotta Keuruskopio voisi parantaa toimintaansa ja asiakaspalveluaan, kysyttiin
yrityksiltdkin mielipiteitd vuoronumerojarjestelmén kayttbonotosta. Myos yritys-
asiakkaissa oli tyytymattomia asiakkaista palvelunopeuteen ja palvelujen suju-

vuuteen, voisi vuoronumerojarjestelméa parantaa osaltaan asiakaspalvelua.
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Vastauksia tdhan saatiin 25 ja mielipiteet jakautuivat tassékin kohdassa léahes
tasan. 12 vastaajaa kertoi kayttavansa jarjestelmaa, jos sellainen olisi, kun taas
13 vastaajaa ei jarjestelmda haluaisi kayttaa (taulukko 11). Prosenttijakauma

kertoisi siis, etté yli puolet, 52 % ei kayttaisi kyseista jarjestelmaa.

TAULUKKO 11. Vuoronumerojarjestelman kayttdamisen halukkuus

Vuoronumerojarjestelméan | % Lkm
kayttamisen halukkuus

Kylla 48 12
Ei 52 13

Yritysasiakkailta kysyttdessad Keuruskopion kehittamiskohteista, vastauksia ei
tullut montaa. Asiakaspalvelun laatuun toivottiin kiinnitettavan huomioita, silla
sen laatu vaihtelee asiakkaan mielesta kovinkin paljon. Yksi asiakas toivoi toi-
misto-/kotiinkuljetuspalvelua, silla kokisi sen olevan erittain hyodyllinen palvelu.
Yhden asiakkaan mielesta tiedottaminen Keuruskopion sisalla ontuu pahasti ja
siihen tulisi kiinnittd& huomiota. Kysyttaessa toiveista saada Keuruskopioon li-
saa palveluja koettiin, etta nykyiselladn Keuruskopio tayttaa yrityksien tarpeet,
eika lisdpalveluille ole talla hetkella tarvetta.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Keuruskopion asiakkaiden tyytyvaisyytta
yrityksen toimintaan ja palveluihin, seka l16ytdd mahdollisia kehityskohtia. Naihin
kysymyksiin saatiin vastauksia, mutta vastauksien vahaisen maaran vuoksi, ei
voida tuloksien sanoa olevan taysin luotettavia ja suureen asiakaskuntaan yleis-
tettavissa. Vastaukset antavat kuitenkin suuntaa ja kasitysta yrityksen onnistu-
misesta asiakkaiden silmissa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamiseen
kyselyna liittyy muutenkin paljon haittoja, jotka vaikuttavat tulosten luotettavuu-
teen, mutta nain opiskelijatyona tutkimus oli katevaa ja yritykselle halpaa toteut-

taa kyselyna.

Haastateltavien kuluttaja-asiakkaiden maaralle ei asetettu tiettya rajaa tai tavoi-
tetta, joka tulisi saavuttaa. Toiveissa oli saada noin 50 vastausta, mutta koska
aikaa haastatteluille oli rajallisesti, tuli lopulliseksi vastaajamaraksi 29. Vaikka
haastattelu tutkimustapana auttoikin kerdamaan vastauksia enemman, kuin
esimerkiksi se, etta kyselylomakkeet olisi jatetty tiskille asiakkaiden itsensa tay-
tettaviksi, uskon, ettda samalla se myos rajoitti vastaajien maaraa. Nykyaan ih-
misten jatkuva kiire ja tavoite, hoitaa asiansa yrityksissa nopeasti, ei kannusta
ihmisia osallistumaan tdmankaltaisiin kyselyihin. Todennakoisesti juurikin siksi

suurin osa vastaajista oli yli 50-vuotiaita, suurin osa jo elékkeelld olevia ihmisia.

Sahkdinen lomake puolestaan ldhetettiin 125 yritysasiakkaalle, ja vastauksia
takaisin saatiin 25 vastausprosentiksi ndin muodostuen 20 %. Vastausprosentin
jdédessa nain pieneksi, kato, eli saamatta jaaneiden vastausten maara, nousi
korkeaksi. Yrityksille annettiin kaksi viikkoa vastausaikaa, joten ainakaan aikaa
pidentdmalla vastausprosenttia ei tuskin olisi saanut nostettua. Suureen katoon
on todennékdisesti vaikuttanut yritysasiakkaiden vastaushaluttomuus ja kysely-
lomake itsessaan. Niin kuluttaja-, kuin yritysasiakkaillakin eraanlaisena vastaa-
misen kannustimena toimi vastaajien kesken jarjestettdva arvonta, mutta tadssa
tutkimuksessa vastauksien maara jai kokonaisuudessaan alhaiseksi. Yritysasi-
akkaita olisi voinut kannustaa enemman vastaamaan, laittamalla esimerkiksi

uudestaan sahkopostia kyselyajan lahetessa loppua, silla yrityksiin tulee péaivit-
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tain suuriakin maaria sahkopostia ja tallaiset kyselyt helposti yksinkertaisesti
unohtuvat.

Kokonaisuudessaan asiakkaiden voisi sanoa olevan tyytyvaisia Keuruskopion
toimintaan ja palveluihin. Kysymykset oli jaettu osa-alueittain, ja naista kaikista
tulleiden vastausten perusteella asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia ja
erittain tyytyvaisia. Taysin tai hieman tyytymattomia asiakkaita oli joidenkin osa-
alueiden kohdalla vain muutamia, suhteessa tyytyvaisiin. Vaikka uskonkin, etta
asiakkaat todellisuudessa oikeasti myds ovat tyytyvaisid, saattoi vastauksiin
osaltaan vaikuttaa myos tutkimusmetodi. Haastatellessa tuntui, etta asiakkaat
eivat mielelladn kasvotusten sanoneet, jos kokivat jonkun osa-alueen tai asian
huonoksi tai olivat tyytymattomia. Voisi sanoa, ettéa ainoastaan nuoret ja nuoret

aikuiset sanoivat, jos kokivat tyytymattomyytta jotakin asiaa kohtaan.

Joidenkin kysymysten kohdalla usea oli vastannut kohtaan "ei osaa sanoa”.
Uskon sen ainakin osittain johtuvan vastausvaihtoehtojen muotoilusta tai tar-
kemmin vastausvaihtoehdon puuttumisesta. Tyytyvaisyydesta kysyttdessa olisi
ollut jarkevaa lisata vaihtoehdoksi kohtalainen tai muu vastaava vaihtoehto, silla
voi olla, ettei vastaaja ole jokaisessa kohdassa osannut sijoittaa vastaustaan

hieman tyytymattdmaan tai tyytyvaiseen.

Vaikka tutkimuksessa ja sen osa-alueissa olisi ollut paljon korjattavaa, uskon
tutkimuksen kuitenkin onnistuneen kohtalaisen hyvin kaytettavdéan aikaan néh-
den. Koska aikataulullisesti tutkimus toteutettiin hyvin lyhyella aikavalilla, olen
ainakin itse tyytyvainen saatuihin vastauksiin ja niista kerattyihin tuloksiin. Ko-
konaisuudessaan opinnaytetyon tekeminen on pitka ja suunnitelmallinen pro-

sessi, joka on opiskelijalle hyvinkin opettavainen.
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LIITE 1: 1(6)

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Arvoisa vastaaja

Tama kysely on osa asiakastyytyvaisyystutkimusta, joka toteutetaan opinnaytetyéna

Tampereen ammattikorkeakoululle. Tutkimuksen toimeksiantajana on Keuruskopio Oy.
Kyselylomakkeen tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden kasityksia Keuruskopio Oy:n
palvelusta ja sen laadusta. Vastausten pohjalta Keuruskopio Oy voi kehittaa palvelu-
jaan vastaamaan

entista paremmin asiakkaidensa toivomuksia.

Antamanne vastaukset kasitellddn nimettomina ja luottamuksellisina.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvontaan palkinto, jos haluatte osallistua arvontaan,

kirjoittakaa nimenne ja osoitetietonne kyselylomakkeeseen sille varattuun kohtaan.

Vastaukset kyselyyn toivon saavani 28.2.2011 mennessa.

Kiitos vastauksistanne!



TAUSTATIEDOT

Sukupuoli

1 Nainen Mies
Kotikunta

Ika

1 Alle 18-vuotias

2 18-29

3 30-39

4 40-50

5 yli 50-vuotias

Asiointitiheys

1 Noin kerran viikossa
2 Noin kerran kuussa
3 Harvemmin

4 En asioi

LIITE 1: 2(6)
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LITE 1: 3(6)

TYYTYVAISYYS KEURUSKOPION TOIMINTAAN

Rastita sopiva vaihtoehto.

1= tdysin tyytymaton 2= hieman tyytymaton 3= en osaa sanoa 4=tyytyvdinen 5= erittdin

tyytyvdinen

Palveluhalukkuus

Henkilostobn ammattitaito

Toiminnan asiakasldhtdisyys

Palvelunopeus

Palvelun / Tuotteiden laatutaso

Palvelun virheettomyys

Joustavuus ongelmatilanteissa

Hintakilpailukyky

Palvelu- ja tuotevalikoiman laajuus

TUOTEVALIKOIMA

Minka arvosanan antaisitte tuotevalikoimalle? (1-10 asteikko)

Minka arvosanan antaisitte tuotevalikoiman monipuolisuudelle?
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LITE 1: 4(6)

Tuotevalikoimaan liittyvia toiveita/kehityskohteita:

KEURUSKOPION PALVELUJEN TUNTEMINEN

Rastita sopiva vaihtoehto.

1= En tunne palveluja 2= Tunnen palveluja hieman 3= Palvelut tuttuja 0= En osaa

sanoa 0

Kopiointi ja tulostus

Digipaino

Graafinen suunnittelu

Toimistotarvikkeet

Kirjakauppa KIPA KirjaKeuruu

Posti

JULKISIVU JA NAKYVYYS

Kuinka selkedksi koette yrityksen julkisivun?

1 Selked
2 Epaselva

3 En osaa sanoa
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Onko kokonaisuus mielestanne toimiva, kun kaikki palvelut (KIPA KirjaKeuruu, Keurus-

kopio ja Posti) ovat saman katon alla?

1 Kyll3

2 Ei

Jos vastasitte ei, miksi kokonaisuus ei mielestanne toimi?

Kayttadisittekd vuoronumerojarjestelmaa, jos sellainen olisi kdytettavissa?

Kuinka merkittavana koette, etta Keuruskopio on arkisin avoinna klo 17-18 valisen

ajan?

POSTIN TOIMINTA

Miten Olette kokeneet postin siirtymisen Keuruskopioon?




Minkéa arvosanan antaisitte Postin toiminnalle? (1-10 asteikko)

LITE 1: 6(6)

Kehityskohtia/ldeoita Keuruskopiolle:

Arvontaan osallistuville:

Nimi

Osoite

Voittajalle ilmoitetaan henkil6kohtaisesti!

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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AVOIMET VASTAUKSET:

KULUTTAJA-ASIAKKAIDEN VASTAUKSET:

Tuotevalikoimaan liittyvia toiveita/kehityskohteita

kirjapuoli voisi olla laajempi

piirustus- ja paperitarvikkeita enemman
koulukirjoja enemman valmiina hyllyssa
matkailukirjoja enemman

koulukirjoja enemman

Kokonaisuuden toimivuus: Jos vastasitte ei, miksi k okonaisuus ei mieles-

tanne toimi?

postille enemman tilaa

ahtaahko sisdantulo

lian paljon ympatty pieneen paikkaan. hidastaa asiakaspalvelua ja tuote-
valikoima pysyy suppeana

parkkitilaa saisi olla enemman postin kannalta

palvelu voisi olla nopeampaa

postin pitéisi olla erilladn

Miten olette kokeneet postin siirtymisen Keuruskopi oon?

ennalta odotettua ruuhkautumista ei ole esiintynyt

hyvana

positiivisesti

toimii hyvin, posti nykyaan lahempana

tyytyvaisesti

olisin toivonut, ettd joku muu olisi ottanut postin hoitaakseen. ei toimi
parhaalla mahdollisella tavalla.

ei kiva. ei varmaankaan resursseja pitaa palvelua yhta hyvana kuin "oi-
keassa” postissa

hyvana

hyvana

palvelu on hieman hitaampaa kuin vanhassa postissa. Tilat ovat ah-
taammat kuin aikaisemmin ja valikoimat suppeammat

hyvana

entinen parempi, asiakas kokee, etta anonymiteetti oli parempi vanhassa
postissa, nykyaan postissa liiankin tuttavallisia

hyvana

hyvana

hyvana

parempi ennen

hyvana, mutta posti ei yhta selkea kuin ennen
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Kehityskohtia/ideoita Keuruskopiolle:

eraan henkilékunnan edustajan palveluasennetta ei voi luonnehtia
mairittelevaksi

ystavallisempi henkilékunta, kiitos!

enemman henkilokuntaa?

parkkitilaa pitéisi olla enemman

toimitilat lilan pienet ja ahtaat, jos asiakkaita paljon.

henkiloston vastuualueet selkedmmiksi; kuka millakin puolel-
la’kassalla.

tilat sekavat eri palveluiden kayttgjille.

postin palvelut tarkeita kaikille, liikuntarajoitteisten paasy tiloihin lahes
mahdotonta ja myds tiloissa liikkuminen vaikeaa ahtaiden kaytavien
VUOKsI

kopioinnin laatu voisi olla parempaa, samoin kuin vérit

kopioinnin laatu huonontunut, asiakas toivoisi saavansa ensin mallin
kopiotuotteesta ennen kuin lopullinen tehdaan

parkkialue huono

henkilokuntaa voisi olla enemman ja olla ystavallisempaa
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YRITYSASIAKKAIDEN VASTAUKSET:
Yritysten toimialat:

e koneellinen puunkorjuu

¢ Rakennussuunnittelu

* Metalliteollisuus

¢ metsateollisuus

* pankkitoiminta

e kotipalvelut

* Linja-autoliikenne

* Autokatsastus

« METSAKONEURAKOINTI

» Kiinteist6huolto- ja kuljetuspalvelut

* moniala, puu, maatalous

e TEOLLISUUS

e palveluala

e Vakuutus

* pankki- ja vakuutus

e Ev.lut.kirkko

* Opasteet

e Kkunta

e pankki
Kuinka olette kokeneet Postin siirtymisen Keuruskop ioon?

e parantunut saavutettavuus
e hyvana

* palvelu jaykkaa

* hyva asia: keskustassa ja hyvat aukioloajat

* muuten hyva, mutta sijainti parkkipaikkojen suhteen ei aina kovin toimiva

e ihan ok. toki kun Itellan aikana palvelupiste oli paremmalla paikalla ja
asiointi nopeampaa

e o0k

e on positiivinen asia, keskeinen sijainti, sopivat aukiolot

* muuten positiivisena, mutta postin puoleen panostettu lilan vahan ja sen
palveluja tarvitsen enemman. Varsinkin ruuhka-aikaan lilan vahan henki-

|6kuntaa.
e Eiongelmia, koska postimme tuodaan ja haetaan yrityksesta.
e toimii hyvin
e ihan hyva

* hyvana, samalla kertaa voi hoitaa useita asioita.
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Kun teette toimistotarvikeostoja, tulisiko tuotteid en olla heti saatavilla vai
voidaanko tuotteet tilata tarpeen mukaan?
* heti saatavilla x3
e voidaan myds tilata, mutta yleisimmat tuotteet heti saatavilla.
* yleisimmat heti, muissa toimitus parin péaivan viiveella.
» tilaaminen riittéa
» tilaus tarpeen mukaan
e Ostan tarpeeseen, nopeus on valttia!
* voi tilatakin
* voi tilata x4
* Mielellaan yleensa heti mukaan. Kaikkia tuotteita ei yksinkertaisesti voi
jadéda odottamaan, jos sattuu olemaan loppu.
» tilauskin onnistuu
e tavanomaiset tuotteet mielelladn heti, mutta toki jotain erikoista tilaukses-
ta tarpeen mukaan.
» useimmiten kohtuullinen toimitusaika riittaa.
» kaikki kay
» tilata tarpeen mukaan
* vyleiset toimistotarvikkeet hyllylta, muut erikoisemmat voi tilata.

Oletteko valmiita maksamaan korkeamman hinnan, jos tuote tulee paikal-
liselta toimittajalta?

« Eix8

* Kylla x9

e riippuu siitd mika on 'korkeampi hinta ja myos hinta/laatusuhteesta.

* Riippuu tuotteesta, mutta mielestani paikallisuus ei saa automaattisesti
merkita kallimpaa hintaa, vaan sen pitaa olla paremmin kilpailukykyinen
muiden toimittajien hintojen kanssa.

* Postimaksun verran kallimman.

« RIIPPUEN TUOTTEESTA, TARPEESTA JNE

* kylla, jos paalle saa hyvan palvelun

* Kylla, kohtuullisuuden rajoissa.

» Mikali hintaero ei ole merkittavan paljon suurempi.
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Kehittdmiskohteita Keuruskopio Oy:lle:

Asiakaspalvelun laatu vaihtelee kovin, tdh&n voisi kiinnittd&d huomiota.

Mainitsin jo aiemmin. Toki toimistolle/kotiinkuljetuspalvelu olisi todella
hyva.

tiedottaminen yrityksen sisalla ontuu melko pahasti

Toivotteko lisaa palveluja?

- Ei
- mainittu edella.
- Nykyisellaan tayttaa tarpeemme.



