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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Salok Osk:n jaseniston tyytyvaisyyttd osuus-
kunnan toimintaan, henkilokuntaan ja palveluihin. Tutkimus suunniteltiin niin, etta se kattoi
kaikki Salokin eri osa-alueet ja antoi tulokseksi mahdollisimman kattavan yleiskuvan jasen-
ten tyytyvaisyydesta osuuskunnan toimintaan. Tavoitteena oli kayttda tuloksia apuna
osuuskunnan toiminnan kehittdmisessa ja tulevaisuuden suunnittelussa.

Opinnaytety6 sisédltdd kaksi osa-aluetta, teoriaosuuden ja varsinaisen tutkimusosuuden.
Teoriaosuudessa kasiteltiin osuustoimintaa ja asiakastyytyvaisyyttd, sek& niiden valista
yhteyttd. Varsinaisessa tutkimusosuudessa paneuduttiin tutkimusmenetelmaan, tutkimuk-
sen suorittamiseen ja tuloksiin.

Tutkimusmenetelméana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Kvantitatiiviseen
tutkimukseen paadyttiin sen vuoksi, etta tutkija oli tutkittavalle joukolle ennestédéan tuttu ja
tutkittavat sijaitsevat hajallaan ympari Suomen. Kyseessé oli kokonaistutkimus, koska tut-
kittava perusjoukko oli pieni. Kysely l&hetettiin e-lomakkeena 52 Salokin jasenyrityksen
edustajalle sahkopostitse. Kyselyyn vastasi 30 jasenyrityksen edustajaa ja vastausprosen-
tiksi muodostui nédin ollen 57,7 %. Vastaukset analysoitin SPSS-ohjelman (Statistical
Package for Social Sciences) avulla ja sen liséksi tuloksia kuvaavien taulukoiden ja kuvioi-
den luomiseen kaytettiin myos excelia.

Mitddn suuria tyytymattomyyden kohteita ei kyselyssa tullut esille ja tulosten perusteella
Salokin toimintaan oltiin tyytyvaisia. Sahkopostia tehokkaimpana tiedotuskanava piti 93 %
vastaajista ja tama oli yllattava tieto, koska Salokissa on tietoisesti pyritty tiedottamaan
intranetissa. Salokin henkilékunnan tulisi suorittaa enemman jasenyritysvierailuja ja tyyty-
vaisyystutkimuksia olisi hyvé suorittaa myds jatkossa. Jatkokyselyissa voisi paneutua yksi-
tyiskohtaisemmin tarkasteltavaan osa-alueeseen.

Avainsanat asiakastyytyvaisyys, osuuskunta, kvantitatiivinen tutkimus

y s
O ——__{

4

Metropolia



Abstract

Author Sari Tiilikainen

Title Satisfaction Survey for Members of Cooperative Society, Salok
Osk

Number of Pages 28 pages + 2 appendices

Date 22 April 2013

Degree Barchelor of Business Administration

Degree Programme Economics and Business Administration

Specialisation option Marketing and Logistics

Instructor Minna Kaihovirta-Rapo, Senior Lecturer

The main purpose of this thesis was to examine how satisfied the owners of Salok Osk
were with cooperative society and with its employees and services. The study was planned
to give a comprehensive overview about the cooperative and all its sections and how satis-
fied the owners were and what they would want the cooperative to do. The main objective
of this study was to collect the opinions of the owners and to use the results for identifying
development needs.

The theoretical part of the study dealt with cooperation societies and customer satisfaction
and also the links between them. The research method used was a quantitative research.
The method was chosen because all the Salok member companies are placed all over the
country. It was a census study because the number of examined was small. An e-form was
sent to 52 representatives by e-mail. A total amount of 30 responses were received and
the response percentage was 57.7 %. All the responses were analyzed carefully with
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) and Excel was also used for creating ta-
bles and graphs.

The respondents were quite satisfied with the cooperative and there were no significant
objects of dissatisfaction. A surprising result was that 93 % of respondents considered e-
mail the most effective communication channel when Salok had decided to focus on using
the intranet to communicate. The respondents also felt that the personnel of the coopera-
tive should visit more often in the Salok member companies. There should be more satis-
faction surveys to be made in the future and the follow-up surveys could go a little deeper
into the different sections of the cooperative.

Keywords custormer satisfaction, cooperative, quantitative research
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1 Johdanto

1.1 Aihe jatavoite

Jasentyytyvaisyys, omistajatyytyvaisyys tai asiakastyytyvaisyys, kutsutaan sitd sitten
miksi tahansa, on yksi yrityksen toiminnan ja kehittymisen edellytyksistd. Osuuskun-
nassa jaseniston pieni vaihtuvuus kertoo onnistumisista toiminnassa ja siksi niiden tun-

nistaminen on tarkeata siind missad kompastuskivienkin ldytaminen.

Tybn aiheena on tehda jasentyytyvaisyyskysely Salok Osuuskunnan (jaliempana Sa-
lok) jasenistolle. Kysely sijoittuu ajankohtaan, jolloin Salokissa on tapahtunut toimitus-
johtajan vaihdos edellisen jaaddesséa eldkkeelle ja uuden aloitettua toimessaan touko-
kuussa 2012. Kyselylla on tarkoitus selvittda jaseniston taméanhetkista tyytyvaisyytta,
toiveita ja odotuksia tulevaisuudelle sekéa kartoittaa kehitysehdotuksia Salokin toimin-
taan jatkossa. Tavoitteena on kartoittaa Salokin jasenyritysten tyytyvaisyytta osuus-
kunnan toimintaan, henkilékuntaan ja palveluihin. Saatuja tuloksia tullaan kayttamaan

Salokin johdon tydkaluna toimintaa suunniteltaessa ja kehitettaessa.

Salokin jaseniston tyytyvaisyyttd on selvitetty aiemmin vuosina 2002, 2004 ja 2007.
Tyytyvaisyyskyselyjen taustalla on ollut selvittda jaseniston sen hetkinen tyytyvaisyy-
den tila ja mahdolliset toiveet osuuskunnan kehityksen suunnista. Nama kyselyt ovat
auttaneet osuuskuntaa oikeaan suuntaan jaseniston toiveiden mukaisesti. Naiden ky-

selyiden tuloksia ei kuitenkaan paasty vertailemaan taman kyselyn tuloksiin.

1.2 Toimeksiantaja

Salok on vuonna 1966 perustettu, 43 sdhkoasennusliikkeen omistama osuuskunta-
muotoinen osto-organisaatio. Osuuskunnan liikkevaihto on noin 40 miljoonaa euroa ja
henkildkuntaa on 11. Osuuskunnan tarkoituksena on ostopotentiaalia hyvaksikayttaen
saada aikaiseksi parempia yhteistydsopimuksia séahkdalan tukkureiden, valmistajien ja
maahantuojien kanssa ja edullisempia hintoja niin paivittais- kuin projektiostoihinkin.
(Salok 2012.)



Salokin jasenyritykset ovat pienia ja keskisuuria séhkdalan ammattilaisia, joiden palve-
luihin kuuluvat talotekniikan suunnittelu- asennus- ja huoltoty6t. Salokin jasenyritykset
ovat mukana myos sairaala-, kauppakeskus- ja teollisuuslaitosprojekteissa. Toimipistei-
ta jasenyrityksilla on yli 50 paikkakunnalla ja asennustydon ammattilaisia noin 1000.
(Salok 2012.)

Olen tytskennellyt Salokissa vuodesta 1999, ensin assistenttina ja viimeiset vuodet
ostajana. Naiden vuosien aikana olen tydskennellyt monenlaisissa tehtavissa ja nain
ollen saanut hyvan kuvan Salokin jasenistdsta ja osuuskunnan toiminnasta. Tutkimuk-
sen aineiston liséksi kaytin kehitysehdotuksissa avukseni tydssa havaitsemiani asioita

ja saamiani palautteita.

1.3 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tutkimusongelmana on selvittaa kuinka tyytyvaisia Salokin jasenyritykset ovat sen toi-
mintaan? Tutkimusongelmaa selventavid kysymyksid ovat: Millaiseksi Salok koetaan
jasenyrityksissa? Mita Salokin tulisi tehdad paremmin, enemman tai useammin. Mitka
Salokin toiminnoista ovat jaseniston mielesta tarkeimpia? Mihin Salokin tulisi keskittaa
voimavarojaan tulevaisuudessa? Tutkimuksen viitekehys késittelee asiakastyytyvéai-
syytta ja -tyytymattomyytta synnyttavia tekijoitd sekd osuuskuntatoiminnan vaikutusta

niihin.

1.4 Tutkimusmenetelmé

Tutkimusongelman pdaétin ratkaista kvantitatiivisella eli maaréllisella tutkimuksella. Ai-
neistonkeraysmenetelmaksi valitsin kyselytutkimuksen. Seuraavat kyselyt tullaan suo-
rittamaan suppeampina, keskittyen osa-alueisiin joihin tdman kyselyn perusteella kai-

vattiin kehitysta.

Vaikka tutkimuksen perusjoukko onkin suhteellisen pieni, ei kyseeseen voinut tasséa
tapauksessa tulla kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kyselytutkimuksen suorittami-
nen ennestaan tuntemalleni vastaajajoukolle olisi ollut ajan ja rahan haaskausta. Vas-
taajat eivat olisi voineet vastata nimettémina ja vastaukset eivat olisi olleet niin avoimia,
kuin nimettdmina suoritetut. Kyselyn suorittajana en olisi ollut taysin objektiivinen ky-

symysten ja vastaajien suhteen.



2 Osuuskuntatoiminta

2.1 Osuuskunnan maaritelma

Kansainvalisen osuustoimintaliiton ICA:n mukaan osuuskunnan maaritelma kuuluu
seuraavasti: "Osuuskunta on itsendinen henkildyhteisd, johon jasenet liittyvat vapaaeh-
toisesti toteuttaakseen yhteisesti omistamansa ja demokraattisesti hallitsemansa yri-
tyksen avulla taloudellisia, sosiaalisia ja kulttuurisia tarpeitaan ja tavoitteitaan”. Suomen
osuuskuntalaki maarittelee osuuskunnan hieman enemman taloudellista ndkdkulmaan
korostaen: "Osuuskunta on yhteis, jonka jasenmaaraé eikéd osuuspadaomaa ole ennal-
ta maaratty. Osuuskunnan tarkoituksena on jasenten taloudenpidon tai elinkeinon tu-
kemiseksi harjoittaa taloudellista toimintaa siten, etta jasenet kayttavat hyvakseen
osuuskunnan tarjoamia palveluita tai palveluita, jotka osuuskunta jarjestaa tytaryhtei-
sbnsa avulla tai muulla tavalla.” (Pellervo 2013.) Jalkimmainen maaritelma kuvastaa

Salokin toimintaa kattavasti.

2.2 Osuustoiminnan historiaa

Euroopassa ensimmaiset osuuskunnat perustettiin jo 1800-luvulla. Niistd muodostui
viisi erilaista linjaa, kuluttajaosuuskuntia Englantiin, tydosuuskuntia Ranskaan, osuus-
kassoja Saksaan, maatalousosuuskuntia Tanskaan ja Saksaan seka palveluosuuskun-
nat Ruotsin asunto-osuuskuntien tavoin. Suomessa keskindisen vakuuttamisen juuret
ulottuvat 1400-luvun Ruotsin kuninkaiden s&atdmaan kihlakunnan asukkaiden keski-
naiseen paloapuun. 1800-luvulla osuustoiminta menestyi monin paikoin Euroopassa ja
maailmanlaajuiseksi se levisi 1900-luvulla. Suomeen osuustoiminnan katsotaan tulleen
1800-luvun lopulla tohtori Hannes Gebhardin johdolla. Suomalaisen osuustoiminnan
perusteoksena pidetdédn Gebhardin teosta Maanviljelijdiden yhteistoiminnasta ulkomail-
la vuodelta 1899. Pellervo-seura perustettiin saman vuoden aikana edistamaan osuus-

toimintaa Suomessa. (Pellervo 2013.)

Osuuskuntien maara kasvoi 1930-luvulle asti, jolloin niita oli noin 6000. 1940-1987 vali-
sené aikana osuustoiminta vakiintui Suomessa, muutamat vanhat osuuskunnat kasvoi-
vat suuryrityksiksi ja uusia osuuskuntia perustettiin vdhan. 1988-luvusta lahtien uusia
osuuskuntia ryhdyttiin taas perustamaan, mutta se vaati sopeuttamista uusiin avautu-

van markkinatalouden pelisdéantdihin. Vuoden 2005 Osuustoiminnan Neuvottelukunnan



julkaisun mukaan osuuskuntien jasenia oli Euroopan Unionin alueella yli 140 miljoonaa
ja Kansainvalisen Osuustoimintaliiton piirissa noin 770 miljoonaa. Suomessa jasenyyk-
sien maara verrattuna vaestoon, vuonna 2004 eli 5,8 miljoonaa, tekee Suomesta maa-
ilman osuustoiminnallisimman maan. Vuonna 2010 osuuskuntia Suomessa oli noin
4200. (Pellervo 2013.)

2.3 Osuustoiminnan arvot ja periaatteet

Osuustoiminnan neuvottelukunnan julkaisun Osuustoiminnan arvot ja periaatteet 2000-
luvulle mukaan osuustoiminnan eettiset periaatteet ovat seuraavat: rehellisyys, avoi-
muus, yhteiskuntavastuu ja muista ihmisista valittdminen. Perusarvoja ovat omatoimi-
suus, vastuullisuus, demokratia, tasa-arvo, oikeudenmukaisuus ja solidaarisuus. Peri-
aatteet antavat suunnan arvojen toteuttamiseksi. Osuustoiminnan periaatteita on seit-
seman ja ne ovat vapaaehtoinen ja avoin jasenyys, demokraattinen jasenhallinto, ja-
senten taloudellinen osallistuminen, itsenéisyys ja rippumattomuus, koulutus, oppimi-
nen ja viestintd, osuuskuntien keskindinen yhteistyd ja vastuu toimintaymparistosta.
(Pellervo 2013.)

2.4 Osuuskunta ja sen jasenet

Osuuskunnan perustamiseen vaaditaan minimissaan kolme jasenta, joille kaikille maa-
raytyy yhta suuri osuus jasenmaksuista ja jokaisen jdsenen on otettava vahintaan yksi
osuus. Osuudesta suoritetaan osuusmaksu, jonka maara vahvistetaan osuuskunnan
saannoissa. Tastéa johtuen padoman ja jasenten maara voi vaihdella. Jasenilla on myds
oikeus erota osuuskunnan jasenyydestd. Paatoksenteon perustana on &ani per jasen,
vaikka saanndoissa tasta voidaankin poiketa. Jasenyytta ei myodskaan voi siirtaa toiselle
ja vain jasenilld on oikeus kayttdd osuuskunnan palveluita ja dénioikeutta. Osuuskun-
nan jasenyyttd haetaan ja osuuskunnan hallitus p&attdd jaseneksi hyvaksymisesta.
Kun jasen on hyvaksytty ja suorittanut osuusmaksun, jasenyyden katsotaan alkaneen.
Jasenyys paattyy, kun osuuskunta on vastaanottanut kirjallisen erohakemuksen. (Méa-
hénen & Villa 2006, 1-15.)

Osuuskunnan taas tulee tukea jasentensa elinkeinoa ja taloutta ja se voi tarjota palve-
luitaan joko itse tai tytaryhtionsa kautta. Voiton tuottaminen ei kuitenkaan ole osuus-

kunnan pé&éasiallinen tehtava. Tavallista kuitenkin on, ettd saédnndissa maarataan yli-



jadman jakamisesta jasenille esimerkiksi kaytettyjen palveluiden suhteessa. Osuus-
kunnan velvoitteista jdsen ei paasaantbisesti ole vastuussa, mutta siitdkin voidaan
maarata erikseen sdannodissd. Tama tulee kyseeseen esimerkiksi silloin, kun osuus-
kunnan omat varat eivat riitd velkojen maksuun ja varoja pitda kerata esimerkiksi lisa-
maksujen muodossa. Nama lisamaksuvelvollisuudet ja muut maksut tulee kirjata saan-
toihin. (Mahonen & Villa 2006, 1-15.)

2.5 Osuuskunta ostajana

Organisaatiot yleensa ostavat tavaroita tai palveluja joko omaan toimintaansa tai myy-
dékseen niité eteenpain. Ostaminen on suunnitelmallista ja sité varten olemassa maa-
rarahat. Monesti yrityksisséd on omat osto-osastonsa ja nain on myos Salokin jasenis-
tolla. Salok on jasenistonsa yhteisesti omistama osto-organisaatio, joka ostaa jasenil-
leen niiden tarvitsemia sdhkodasennustarvikkeita laadittujen sopimusten mukaisesti.
Ostotapahtuman hoitavat Salokin ostajat jasenelté tulevan toimeksiannon perusteella.
My6s muissa yrityksissa joissa on omat osto-osastonsa, varsinaisen ostotapahtuman
hoitavat ostajat. Ostoon yrityksessa vaikuttaa monia henkil6itd kuten ostaja, kayttaja,
asiantuntijat ja yrityksen johto. Yrityksen johto méaarittelee sa&nnot ostotoiminnalle ja
ostaja voi saantdjen puitteissa tehda paatéksia ostojen suhteen. (Bergstrom & Leppéa-
nen 2009, 145-146.)

Kun kasitellaan yritysta ostajana, on hyva pitdd mielessaan, ettd myos yrityksessa os-
taja on ihminen ja hanen toimiaan ohjaavat erilaiset tavoitteet ja riskit. Yritysta ostajana
tarkasteltaessa tulisi muistaa, etté siihen vaikuttavat samat taustatekijat kuin yksittaisen
kuluttajan ostokayttaytymiseen. Ostajaan yrityksessa vaikuttavat esimerkiksi yhtalailla
mielikuvatekijat kuin yksittaiseen kuluttajaankin ja han kerda tietoa ostotapahtumasta
oppien ja havainnoiden. Sitoutuminenkin toimii samoin kuin kuluttajilla. (Bergstrom &
Leppénen 2009, 145-148.)

Ostoprosessi sen sijaan on yrityksessa paljon monimutkaisempi toiminto, joka sisaltaa
eri vaiheita ja monesti paljon yhteydenpitoa myyjan ja ostajan valilla. Eri yrityksissa voi
olla hyvin erilaisia ostoprosesseja sen mukaan onko kyse rutiiniostoista, harkitusta uu-
sinta ostosta vai taysin uudesta ostosta. Salokissa tehdaan paivittain naita kaikkia ja
vaikka toimintaperiaatteet ovat kaikissa paasaantoisesti samat, eroavat ostot toisistaan
selkeasti. Tarkeimpia ostopaatokseen vaikuttavia tekijoitd ovat tuotteet ominaisuudet,

saatavuus, toimintavarmuus, myyjan asiantuntemus ja toimintavarmuus, hinta ja toimi-



tusehdot ja mahdolliset huollot ja takuut. Kun varsinainen ostotapahtuma on suoritettu,
tapahtuu arviointia siitd, miten osapuolet ovat suoriutuneet tehtavasta ja kuinka hankin-
ta on onnistunut. Jos toiminto on onnistunut ja asiakas tyytyvadinen, asiakassuhteen

jatkuminen on mahdollista. (Bergstrom & Leppanen 2009, 147-149.)

3 Jasentyytyvaisyys

3.1 Yleista

Osuuskunnan jasen on samalla sen asiakas ja tassa luvussa kasittelen asiakastyyty-

vaisyytta ja siihen yleisesti vaikuttavia tekijoita tutkimukseni tueksi.

Lyhyesti ilmaistuna asiakastyytyvaisyys on asiakkaan arvio palvelun laadusta eli siita
kohtaavatko asiakkaan odotukset ja kokemukset. Kokemukseen vaikuttavat Pa-
rasuranamin, Berryn ja Zeithamlin luoman mittausmallin, Servqualin, mukaan viisi pal-
velun ulottuvuutta. Melko moneen toimialaan soveltuvat ulottuvuudet ovat nakyvyys,
luotettavuus, vastaanottavaisuus, vakuuttavuus ja empaattisuus. Nakyvyys pitda sisal-
l[&&n toimitilat, laitteet, henkildston ja viestinnan. Luotettavuus koostuu yhtién kyvysta
toimia itsendisesti ja tasmaéllisesti. Vastaanottavaisuus ja empaattisuus kertovat yrityk-
sen hyvasta ja asiallisesta palvelusta seka halusta ja kyvysta auttaa ja huolehtia asiak-
kaistaan myds yksil6llisesti. (Parasuranam, Berry & Zeithaml teoksessa Lotti 2001, 71-
73.)

3.2 Asiakassuhdemarkkinointi ja suhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinointi eli CRM (Customer Relationship Marketing) on tunnettu ka-
sitteend jo 1980-luvulta lahtien, mutta sen soveltaminen kaytantoon alkoi varsinaisesti
vasta 1990-luvulla. Sita tdydentamaéan kehitettiin suhdemarkkinointi eli RM (Rela-
tionship Marketing). Suhdemarkkinoinnin asiantuntijan Evert Gummesonin mukaan
taman kaltaisen markkinoinnin tulisi olla jokaisen yrityksen keskeinen tapa markkinoi-
da. Suhdemarkkinoinnissa yritys huolehtii asiakkaittensa liséksi kaikista suhteistaan
niin sisaisiin kuin ulkoisiinkin yhteistybkumppaneihinsa. Gummesonin mukaan suhteita
on neljanlaisia; klassisia markkinasuhteita, erityisia markkinasuhteita, megasuhteita ja

nanosuhteita. Klassisia ovat suhteet asiakkaisiin, kilpailijoihin ja jakeluverkostoon. Eri-



tyisid suhteita ovat suhteet tyytymattémiin asiakkaisiin, asiakkaan asiakkaisiin ja ta-
paamiset asiakkaan kanssa. Megasuhteet taas ovat henkilokohtaisia suhteita esimer-
tyksen sisalla omistajiin ja sijoittajiin ja ulkopuolella esimerkiksi mainostoimistoihin.

(Gummeson teoksessa Bergstrom & Leppanen 2009, 460-461.)

Suhdemarkkinointi on laajempi tapa ajatella ja toimia kuin asiakassuhdemarkkinointi ja
sen rinnalla alettiin 1990-luvulla kayttaa laajempaa kasitettda CRM:std. Customer Rela-
tionship Management eli asiakkuuksien johtaminen pitda sisdllaan asiakassuhdemark-
kinoinnin ja on yrityksen asiakkuusléhtdinen tapa johtaa. Talla pyritddn siihen, etta
asiakas pysyy tyytyvaisena ja yritys pysyy asiakkaan mielessa myds ostojen vélilla. On
my06s todettu, etta tyytyvaisen asiakkaan huomio siirtyy hinnasta palveluun ja han sie-

tda enemman virheita ja valittaa véhemman. (Bergstrém & Leppanen 2009, 262, 278.)

3.3 Asiakasrekisteri

Yritykseltd yritykselle suuntautuvassa B-to-b markkinoinnissa on vaikeaa rakentaa
kannattavia ja pitkaaikaisia asiakkuuksia ilman toimivaa asiakasrekisterid. Asiakasre-
kisteria perustettaessa, tulee tarkkaan miettia mité tietoja asiakkaista tulee, pitaa ja saa
kerata. Keraamisvaiheessa tulee ottaa huomioon myos lainsdddannoén ja salassapito-
velvollisuuden vaikutus kerattaviin tietoihin. Rekisterid perustettaessa tulee ottaa myds
huomioon yrityksen tarve ja tuote ja se miten rekisteria tullaan yllapitamaan. lhan kaik-
kea mahdollista saatavilla olevaa tietoa ei rekisteriin kannata keraté. Asiakkaat voidaan
rekisterissa jaotella esimerkiksi ostojen tai maantieteellisten seikkojen perusteella.
Asiakasrekisterin tietoja kaytetddn myds muutoksien analysointiin ja eri asiakkuustyyp-
pien maarittelyyn. Na&ita tietoja voidaan kayttda esimerkiksi hinnoittelun tai kampanjan
pohjana. (Bergstrém & Leppanen 2009, 463-467.)

3.4 Asiakkaan arvo ja arvostus

Asiakkaan arvoa maariteltdessa tulisi kayttdd muitakin muuttujia kuin ostot. Ryhmitte-
lyssa tulee ottaa huomioon se, ettei eniten ostava asiakas aina ole se kannattavin
asiakas. Paljon ostava asiakas saattaa saada suuria maaréalennuksia tai vuosihyvityk-
sia ja pienasiakas voikin olla kannattavampi, koska sen aiheuttamat kustannukset eivat

valttamatta ole yhta suuret. Tastd syysta asiakkaan tuottoja ja kustannuksia tulisi voida



seurata esimerkiksi vuoden ajalta. Tuottojen on katettava asiakkaan kustannukset ku-
ten hankintakulut, palvelukustannukset ja asiakassuhteen yllapitokulut. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 470-471.)

Kun tunnetaan nykyisten ja mahdollisten asiakkaiden tarpeet ja arvostukset, voidaan
asiakkaat ryhmitelld ja luoda asiakasryhmille strategiat ja tavoitteet. Yrityksen on tehta-
va paatds siitd, keihin asiakkaisiin panostetaan ja ketk& ovat kannattavimpia asiakkaita.
Tavoitteet ja strategiat ottavat kantaa esimerkiksi seuraaviin asioihin: mitka ovat panos-
tuskohteet, mita hyotyja tuotetaan eri asiakkuuksille, haluttujen asiakkuuksien hoito ja
kehittdminen seka toiminnan ja tuloksien seuranta. Kun tama on tehty, voidaan yrityk-
sen asiakkuudet jakaa kolmeen eri ryhmaan: kannattavat, kehitettéavat ja muutettavat
asiakkuudet. Kannattaviin kuuluvat yrityksen arvokkaimmat asiakkuudet, kehitettaviin
kuuluvat hydédyntamattoman potentiaalin asiakkuudet ja muutettaviin kannattamattomat
tai poistettavat asiakkuudet. (Bergstrom & Leppénen 2009, 472-473.) Asiakkaan kan-
nattavuutta mietittaessa kannattaa muistaa vanha saantd, 20 % asiakkaista tuo 80 %
tuloksesta. Tasta syysta yrityksen tulisi pitda hyvaéd huolta arvokkaimmista asiakkais-

taan. (Bergstrom & Leppanen 2009, 477.)

3.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaus sai uutta puhtia 1990-luvulla suurten rakenteellisten
muutosten ja fuusioiden vuoksi. Vuosikymmenen aikana opittiin, ettd asiakkaasta on
pidettava huolta. Koska asiakas on minka tahansa yrityksen toiminnan lahtékohta, on
sen eteen tehtava toita ja kehityttava ja kehitettava liiketoimintaa asiakkaiden osoitta-
maan suuntaan. Asiakassuhteet ovat yrityksen keskeinen voimavara, jonka kannattava
toiminta vaatii myos seurantaa. Seurannan avulla keratdan yritykselle arvokasta tietoa
asiakkaiden toiveista ja odotuksista ja niiden pohjalta pyritddn rakentamaan pitkaaikai-
sia asiakassuhteita. Tarkeita tietoja ovat myos tilanteet, joissa asiakas hakeutuu kilpai-
levan yrityksen asiakkaaksi ja ndma erotilanteet tulisi pystya hoitamaan hallitusti. (Lotti
2001, 63-65.)

Samaan aikaan ryhdyttiin mittaamaan myods asiakassuhteen kannattavuutta, koska
kaikki asiakkaat eivat ole yhta kannattavia. Kiinnitettiin myds huomiota uusasiakashan-
kinnan hintaan ja vanhat ja pitkdaikaiset asiakkuudet nousivat arvossaan. Naiden mit-
tausten tavoitteena oli seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta ja |0ytda mahdollisia merkke-

ja asiakkaan halusta vaihtaa palveluntarjoajaa seka pyrkia ennakoivasti reagoimaan



naihin tarvittavin toimenpitein. Naihin tuloksiin vaikutti myoés yrityksen henkilokunta, silla
tyytyvaisena ja motivoituneena se todennakoisesti pystyy vastaamaan pitkalla aikavalil-

& paremmin asiakkaan tarpeisiin. (Lotti 2001, 64-65.)

Henkiloston tyotyytyvaisyyden vaikutuksesta asiakastyytyvaisyyteen tarvitaan tietoa
pidemmalta ajanjaksolta ja kaikki seikat eivat valttamatta heijastu asiakastyytyvaisyy-
teen. Kun perusasiat tydssa, kuten oikeudenmukaisuus, tarkoituksellisuus, oman tyén
ja merkityksen ymmarrys ja usko tulevaisuuteen, ovat kunnossa, on todennakdista, etta
se vaikuttaa positiivisesti myds asiakkaisiin. Tama patee kuitenkin vahvemmin tyossa,
jossa ollaan asiakkaiden kanssa kontakteissa kuin ty6sséa jossa kontakteja on selvasti
vahemman. Kuitenkin tyotyytyvaisyyden voidaan katsoa vaikuttavan myds tyén laa-
tuun. Toisin sanoen tydntekijan positiivinen asenne tyohoén ja yritykseen vaikuttaa tyo-
tapojen ja palvelun kautta asiakastyytyvaisyyteen niin, ettéd asiakas kokee hankkimien-
sa palveluiden arvon hyvaksi. Tama taas johtaa vahvemmin sitoutuvaan tyontekijaan ja
lojaalimpaan asiakkaaseen, joka mahdollisesti suosittelee yritystd myods muille. Loppu-
jen lopuksi ndma vaikuttavat positiivisesti myds yrityksen taloudellisiin tunnuslukuihin.
(Lotti 2001, 78-80.)

Pitkista asiakassuhteista on hydtyd molemmille osapuolille.

Kuvio 1. "Malli ty6tyytyvaisyyden, asiakastyytyvaisyyden ja taloudellisen tuloksellisuu-

.

tulos

o

den yhteyksistad” (Lotti 2001, 80 muokattu).
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Asiakastyytyvaisyyttd voidaan erikseen tehtavien kyselyjen liséksi seurata asiakkailta
suoraan asiakaspalvelutilanteessa saatavilla palautteilla ja asiakasrajapinnassa tyds-
kentelevan henkildston huomioista keraamalla. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakastyyty-
vaisyyskyselyjen lisaksi, yrityksella olisi hyva olla useita kanavia palautteen kerdamista
varten. Asiakkaan kokeman laadun kohdatessa hanen tarpeensa ja odotuksensa syn-
tyy tyytyvainen asiakas. Paljon ostava asiakas ei aina ole tyytyvainen asiakas, vaan voi
my0s olla ettei hanella ole mahdollisuutta hankkia tuotetta tai palveluja muualta. Tallai-
nen asiakas ei ole sitoutunut yritykseen ja siirtyy mahdollisesti muualle mahdollisuuden

tarjoutuessa. (Bergstrém & Leppanen 2009 484-485.)

Koettu laatu
Tarpeet ja odotukset

Asiakastyytyvaisyys

Kuvio 2. "Asiakastyytyvaisyys” (Bergstrom & Leppanen 2009, 485 muokattu)

Asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa haetaan tietoa tyytyvaisyydesta osa-alueittain ja ko-
konaisuuden kannalta. Osa-alueita ovat esimerkiksi yrityksen eri henkilostéryhmat,
tuotteet, palveluaste ja toimitilat. Kyselyn avulla saatu tieto tyytyvaisyydesta tai tyyty-
mattdmyydesta voidaan jakaa esimerkiksi edella mainittujen osa-alueitten mukaisiin
ryhmiin. Erityisen tarkedksi muodostuvat tyytyvaisyyden seurantaa varten valitut mittarit
ja etta kysely toistetaan mé&araajoin ja riittdvan usein. Tulokset tulisi tallentaa, jotta ke-
hitystd voidaan seurata ja toimenpiteista paattaa. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 485-
486.)

4 Tutkimuksen toteutus

4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Valitaanko kvantitatiivinen eli maérallinen tutkimus vai kvalitatiivinen eli laadullinen tut-
kimus? Kuvalitatiivisessa tutkimuksessa suoritetaan henkil6haastatteluja joiden avulla
on mahdollista tarkentaa ennalta laadittuja kysymyksia kuvin ja esimerkein (Lotti 2001,
135-137). Haastattelututkimuksessa on haastattelijan myds mahdollista lukea haasta-
teltavan kehonkieltd ja tehda siité johtopaéatoksi. Jotta haastattelututkimus olisi onnistu-

nut, tulee haastattelijan olla objektiivinen sek& haastateltavan etté tutkittavan asian
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suhteen. Ongelmaksi voi myds muodostua liian tuttu haastattelija, jolle ei pystytak&aan
vastaamaan ihan avoimesti. Kvalitatiivista tutkimusta kaytetdan apuna analysoitaessa
asiakkaan kayttaytymista tai ostop&atoksia ja tuloksista ei ole tarkoituskaan tehda tilas-
tollisia yleistyksia. (Heikkila 2004, 16.) Salokin tapauksessa vastaajien sijainti ympari
Suomea, pitkat valimatkat, tutkijan subjektiivisuus ja hinta ratkaisivat valitun tutkimus-

menetelméan.

"Kvantitatiivinen tutkimusprosessi on kuin juna, joka etenee asemalta toiselle.” (Kana-
nen 2011, 20.)

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Kvantitatiivis-
ta tutkimusta voidaan kutsua myds tilastolliseksi tutkimukseksi. Se perustuu mittaami-
seen ja siitd saadaan numeerista tilastotietoa jasenyritysten tyytyvaisyydesta Salokin ja
sen henkilékunnan toimintaan seké palveluihin. TAma edellyttaa riittdvan suurta otosta
ja Salokin tapauksessa kyseessé on kokonaistutkimus. (Heikkila 2004, 16-17, 33).
Kvantitatiivinen tutkimus jatkaa jo aiemmin suoritettujen jasentyytyvaisyyskyselyjen
sarjaa. Naita kyselyja on suoritettu ainakin vuosina 2002, 2004 ja 2007. Puutteellisen
dokumentoinnin vuoksi naiden kyselyiden tuloksia ei voitu vertailla taman kyselyn tu-

loksiin.

Kvantitatiiviseen tutkimukseen paadyttiin myos siitd syystd, etta tutkittava perusjoukko
oli pieni ja tutkimuksen suorittaja joukolle tuttu. Maaréallisella tutkimuksella haluttiin an-
taa jasenyrityksille mahdollisuus vastata nimettdmasti. Perusjoukon pienuuden ja tut-
kimuksen tavoitteen mukaisesti, valittiin kokonaistutkimus. Lahes jokaisen jasenyrityk-
sen edustajan kanssa Salok on vahintaan viikoittain tekemisissa ja nain ollen jokaisen

mielipide on yhta tarkea.

Jasentyytyvaisyyskysely lahettiin osuuskunnan jasenyritysten toimitusjohtajille ja muu-
tamalle muulle vastuulliselle henkildlle osuuskunnan jasenrekisterin perusteella. Lo-
makkeen kysymykset laadittiin niin, ettd ne kattoivat jokaisen Salokin toiminnan alueen
yleisesti. Taman tarkoituksena oli saada vastaus jasenistdn tyytyvaisyyteen yleisella
tasolla ja vastausten perusteella katsoa ne kohteet, joita voisi tai pitéisi jatkossa kehit-

taa.
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4.2 Otos

Tutkimussuunnitelmassa paadyttiin kokonaistutkimukseen. Yleensd kvantitatiivisessa
tutkimuksessa, jos perusjoukon yksikdiden mé&éard on alle 100, paadytdan kayttdmaan
kokonaistutkimusta (Heikkila 1998, 33). Kokonaistutkimuksen aineisto kuvaa koko pe-
rusjoukkoa, mutta silti se jattaa aukkoja tiedonkeruuseen kadon eli vastaamatta jattavi-
en vuoksi (Vehkalahti 2008, 44—-45). Kokonaistutkimus on tutkimuksen luotettavuuden
kannalta perusteltu, koska tarkoin maaritelty perusjoukko on pieni ja siitd on olemassa
kattava rekisteri (Heikkila 1998, 34).

4.3 Kyselylomakkeen siséltd ja muoto

Tyytyvaisyyskyselylomakkeen laadinta aloitettiin keskustelemalla Salokin toimitusjohta-
ja llkka Anosen kanssa asioista, joihin haluttaisiin kyselyn avulla saada vastaus. Kes-
kustelun perusteella laadittin kyselylomakkeesta raakaversio, joka toimitettiin
8.11.2012 Salokin hallitukselle ja kehitysryhmalle arvioitavaksi. Ryhméan arvioiden pe-
rusteella laadittiin varsinainen kyselylomake. Koevastaajiksi lomakkeelle valittiin toimi-
tusjohtaja Anonen, yksi Salokin tyontekijoista ja kaksi Metropolian edustajaa. Naiden
perusteella tehtiin viimeiset korjaukset ja muutokset lomakkeeseen. Kysely paatettiin
lahettdd web-lomakkeella koska koko perusjoukon sahkodpostiosoitteet olivat kaytdssa,
nimettdmyys voitiin taata ja lomakkeeseen olisi helppo vastata suoraan sahkdpostin
linkista. (Lotti 2001, 140-143.)

Kyselylomakkeesta tehtiin web-lomake (lite 2.) e-lomake nimisell& ohjelmistolla. Lo-
makkeessa on 9 sivua jaoteltuine kysymysryhmien mukaan. Lomakkeeseen vastaami-

nen vei noin 10 minuuttia.

Lomake sisaltéda seka laatuero- eli nominaaliasteikon, ordinaali- eli jarjestysasteikon ja
intervalli- eli valimatka-asteikon kysymyksia (Lotti 2001, 148-158) ettd avoimia kysy-
myksid. Suurin osa kysymyksista oli Likertin asenneasteikon mukaisia vaittamia. Ne oli
muotoiltu niin, ettd "en osaa sanoa” -vaihtoehto oli numerolla 0, jolloin saadaan varsi-

naiset vastaukset 1-4 vélille.
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4.4 Aineiston kerays ja kasittely

Tyytyvaisyyskysely suoritettiin marras- joulukuun vaihteessa 2012. Varsinainen kysely-
lomake, web-lomakkeena (liite 2), saatekirjeen (liite 1) kanssa, lahetettiin s&hkdpostitse
Salokin jasenyritysten edustajille 23.11.2012. Ensimmainen muistutus kyselysta posti-
tettiin 30.11.2012 ja toinen muistutus 5.12.2012. Kyselylomake postitettiin 52 Salokin

jasenyrityksen edustajalle ja tavoitteena oli saada 30 vastausta.

Aineisto keréttiin web-lomakkeella. Vastaukset tallentuivat e-lomake ohjelmistoon josta

ne siirrettiin SPSS-ohjelmaan (Statistical Package for Social Sciences).

Tyytyvaisyyskyselylomake lahetettiin 52 Salokin jasen yrityksen edustajalle, joista 43
on toimitusjohtajia tai omistajia ja loput 9 tytaryhtididen tai muiden toimipisteiden johta-
jia. Tyytyvaisyyskyselylomakkeet lahetettiin perusjoukolle Salokin yritysrekisterista ja

sahkopostiosoitteistosta poimittuihin osoitteisiin.

Maaralliset kysymykset analysoitin SPSS-ohjelmaa (Statistical Package for Social
Sciences) apuna kayttden. SPSS-ohjelman ja excelin avulla luotiin tuloksia kuvaavat

kaaviot ja kuviot.

4.5 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti eli luotettavuus kertoo tulosten tarkkuudesta, johon voivat vaikuttaa pieni
otoskoko, kato eli lomakkeen palauttamatta jattdneiden maaré, virheet tietojen keruus-
sa tai syotossa ja tulosten analysoinnissa. Luotettava tutkimus tulee myds voida toistaa
samoin tuloksin. (Heikkila 1998, 30). Koska kyseessa oli kokonaistutkimus ja kyselyn
vastausprosentti oli 57,7 % voi tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta pitaa hyva-
na. Opinnaytetyon ollessa kyseessé, ei tutkimuksen toistaminen ole tarkoituksen mu-

kaista.

4.6 Validiteetti

Validiteetti tarkoittaa sen pohtimista, "Mitataanko sit&, mitd piti” (Vehkalahti 2008, 41).
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Tutkimusta voidaan pitdd validina. Kyselyn perusjoukko oli selkedsti maariteltavissa
koskemaan kaikkia Salokin jasenyritysten toimitusjohtajia ja muutamaa muuta vastuul-
lista henkilda. Yhdesta yrityksesta toimitusjohtaja myos soitti, ja pyysi lahettdmaan ky-
selyn toiselle henkilélle, jonka katsoi olevan patevampi vastaamaan taman kaltaiseen

kyselyyn. Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 57,7 %. (Heikkila 1998, 29.)

Kysymykset asetettiin siten, ettd niilla saataisiin mahdollisimman tarkasti tarvittavaa
tietoa jasentyytyvaisyydesta yleensa ja kaikilta alueilta, kuitenkaan ohjailematta tai joh-
dattelematta vastaajaa mihinkdan suuntaan. Kysymyksia laatiessani kaytin hyvakseni
edellisia kyselyja ja asiantuntijaneuvoja. Naiden mukaan sisaltdvaliditeetin pitaisi olla
hyva. Tutkimuksen ulkoinen validiteetti on kunnossa, silla tutkittava joukko on pieni ja
yleistettavyys kysymysten ja vastausten pojalta hyva. (Kananen, Jorma 2011, 118-
124))

5 Tulokset

Kysely lahetettiin 52 Salokin jasenyrityksen edustajalle ja vastauksia saapui maaraai-
kaan mennessa 30. Vastaamatta jatti 20 jasenyrityksen edustajaa. Vastausprosentti
kyselyssa oli 57,7 %. Kyselyn vastaukset esitetdén joko vastausprosentteina tai vasta-

usten keskiarvoina, sen mukaan kumpi kuvaa selkeammin kysyttya asiaa.

5.1 Salokin merkitys yrityksenne toimintaan

Ensin selvitettin Salokin merkitys jasenyrityksen toimintaan. Varsinaisen kysymyksen
alla oli nelja alakysymysta, jotka tukivat toisiaan. Vastaajista 70 % kaytti Salokin palve-
luja péivittain, 17 % viikoittain ja 13 % harvemmin ja yhteydenpitoon kaytettiin paasaan-
toisesti ovt:ta (organisaatioiden valista tiedonsiirtoa), 93,3 % vastaajista. S&hkodpostia

yhteydenpitoon kaytti 3,3 % vastaajista ja puhelinta 3,3 %.
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Miten tarkeiksi koette seuraavat toiminnot oman toimintanne
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Kuvio 3. Miten tarkeiksi vastaajat kokivat seuraavat toiminnot oman toimintansa kan-

nalta

Kysyttdessa tarkeimmiksi koettuja toimintoja (kuvio 3), nousivat tarkeimmiksi hinnasto
ja tuoterekisteri keskiarvolla 3,90, sopimukset muiden tukkujen kanssa keskiarvolla
3,83 ja ostaminen keskiarvolla 3,73. Vahiten tarkeiksi koettiin raportointi ja tiedotus
2,87, Salokin kotisivut ja intranet 2,40 ja IT-neuvonta 2,30. Kaikista vastaajista 90 % piti

Salokia osto-organisaationa ja 10 % omana tukkunaan.

5.2 Hinnasto ja tuoterekisteri

Seuraavaksi kysyttiin omina kysymyksinaan vastaavatko hinnasto ja tuoterekisteri ja-
seniston tarpeisiin voimassaololtaan, paivitystiheydeltdéan, luotettavuudeltaan ja kaytet-
tavyydeltddn. Molemmissa kysymyksissa kaytettiin vastausvaihtoehtoja 4=taysin sa-
maa mieltd, 3=jokseenkin samaa mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 1=taysin eri mielta ja
EOS.



Taulukko 1. Vastaako hinnasto jasenten tarpeita

2.1 Vastaako hinnasto tarpeitanne?
4 3 2 1 puuttuvia
Voimassaololtaan |40 % 50 % 6,7% |3,3%
Paivitystiheydeltdan |30 % 60 % 10 %
Luotettavuudeltaan (13,3% [66,7 % 16,7 % 3,3%
Kaytettdvyydeltdan |23,3% |60 % 16,7 %

Taulukosta 1. kay selville, ettd vastaajista noin 90 % on taysin samaa tai jokseenkin
samaa mieltd hinnaston vastaamisesta tarpeisiinsa. Voimassaolon koki vain 3,3 % vas-

taajista vastaavan huonosti tarpeitaan. Luotettavuuden jatti arvioimatta myos 3,3 %

vastaajista.

Taulukko 2. Tuoterekisteri ja jasenten tarpeet

2.2 Vastaako tuoterekisteri tarpeitanne?
4 3 2 1 puuttuvia
Voimassaololtaan 30 % 50 % 20 %
Paivitystiheydeltéan |20 % 56,7% |23,3%
Luotettavuudeltaan |10 % 70 % 16,7 % 3,3%
Kaytettavyydeltdan |23,3% (56,7 % |10 % 10 %

Taulukosta 2. kay selville, ettd vastaajista noin 80 % on tdysin samaa tai jokseenkin
samaa mielta tuoterekisterin vastaamisesta tarpeisiinsa. Vastaajista 10 % koki tuotere-
kisterin vastaavan kaytettavyydeltddn huonosti tarpeisiinsa. Luotettavuuden jatti arvi-
oimatta 3,3 % vastaajista.

Kysymysryhmassa kaksi, annettiin mahdollisuus vapaaseen kommentointiin. Avoimena
kysymyksené esitettiin, onko hinnastossa tai tuoterekisterissé jotain, johon vastaajat
haluaisivat kiinnitettavan huomiota. Keskeisimmiksi kehityksen kohteiksi mainittiin no-
peampi reagointi muutoksiin, ajantasaisuus, luotettavuus ja pakkauskokojen ja -
yksikdiden sekavuus.
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5.3 Ostaminen

Miten tarkeiksi koette seuraavat toiminnot?

387 3,87 3,66
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Kuvio 4. Ostamiseen liittyvien toimintojen tarkeys

Ostaminen pilkottiin kysymyksesséa kolme pienempiin osiin, Salokissa kayttssa olevien
ostoon liittyvien toimintojen mukaan. Tarkeimmiksi vastaajat nostivat samalla keskiar-
volla 3,87 ovt-ostojen hinnat ja saatavuuden. Lahes yhta tarkedksi koettiin edulliset
projektiostot keskiarvolla 3,66. Selkeasti vahinten tarkeiksi koettiin erikoistuotteiden
ostot 3,10, tuotteiden vaihto halvempaan 3,07 ja s&hkoposti- ja faksitilausten nopeus
2,70.

5.4 Henkilékunta

Seuraavaksi kysyttiin jasenten tyytyvaisyyttd Salokin henkilékuntaan ja selvitettiin sita,
kokevatko jasenyritysten edustajat tapaavansa Salokin henkilokuntaa riittdvasti. Kysyt-
tiin myds missé tapaavat, missd haluaisivat tavata ja kuinka tarkedna pitavat Salokin
henkiloston tapaamisen. Salokin henkilékuntaa arvioitiin henkiléstéryhma kerrallaan ja
kuviossa 5, esitellaén vastausten keskiarvot asteikolla 4=tdysin samaa mieltd, 3= jok-
seenkin samaa mieltd, 2=jokseenkin eri mieltd, 1=téysin eri mieltd ja EOS=en osaa
sanoa. EOS vastauksia ei laskettu mukaan keskiarvoihin.
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Kuvio 5. Salokin henkilokunnan arviointi asteikolla 4=tdysin samaa mielta ja 1= taysin

erimielta

Vastaajat kokivat Salokin edustajat kaikissa henkilostoryhmissa ystavallisiksi, johdon
keskiarvo oli 3,74 ja ovt-ostajien 3,72. Luotettavuudessa keskiarvot nousivat lahes sa-
malle tasolle. Kaikkein palvelualttimmaksi henkilostéryhméksi koettiin ovt-ostajat, mut-
ta muissa maarityksissa johto sai korkeimman keskiarvon. Ovt-ostajien asiantuntevuu-
dessa, keskiarvo 3,17, on parantamisen varaa. Projektiostajien tavoitettavuus koettiin
heikoimmaksi 2,93 keskiarvolla, tosin tavoitettavuutta olisi kehitettava kaikissa henki-
|6stéryhmissa. Kaikista vahiten Salokin henkilékunnan, johto pois lukien, koettiin ym-

martavan jasenten tarpeita.

Koetaanko yhtidssdnne, etta tapaatte Salokin
henkilokuntaa riittavasti?

3%
M Ei
| Kylla

M puuttuva

Kuvio 6. Salokin henkilokunnan tapaamisen riittavyys
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Kysymyksen, koetaanko yhtidssanne, ettd tapaatte Salokin henkilokuntaa riittavasti,
vastauksista kavi ilmi, ettd 60 % vastaajista koki tapaamiset riittamattémiksi. Useimmin
Salokin henkilokuntaa tavattiin Salokin kesapaivilla ja mieluiten tavattaisiin jasenyrityk-

sen omissa tiloissa.

Miten tarkeaksi koette Salokin henkilokunnan tapaamisen?

3,52 3,23
3,00 3,03
2,50
2,00 1,97
1,50
1,00
0 B Keskiarvo vastauksista
,00 . . . ‘ 4=erittdin tarkea...1=ei

lainkaan tarkea

Toimitusjohtaja  Ovt-ostajanne Projektiostajanne Taloushallinnon ja
laskutuksen
henkilét

Kuvio 7. Salokin henkilokunnan tapaamisen tarkeys

Kuvio 7 esittdéd selkeasti sen, keitda henkilostéryhmien edustajia haluttaisiin tavata. Tar-
keimpana pidettiin toimitusjohtajan tapaamista keskiarvolla 3,52, seuraavina olivat os-
tajat joiden keskiarvojen valilla on pieni selittdamatdn ero. Taloushallinnon ja laskutuk-

sen henkildiden tapaamista ei koettu tarkeaksi.

5.5 Raportointi ja tiedotus

Tassa kolmen kysymyksen sarjassa selvitettiin olemassa olevien raporttien ja sen het-
kisen tiedottamisen tasoa ja sita vastaavatko ne jaseniston tarpeeseen.
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Kuvio 8. Raportit

Raportit (kuvio 8) koettiin selkeiksi keskiarvolla 3,07 ja niiden maara oli riittava keskiar-
volla 3,00, mutta niiden tarpeellisuutta jasenistdn liiketoimintaa tukevina, keskiarvolla

2,72, ei pidetty yhta vahvana.

Tiedotus
4,00
200 2,83 2,93 2,80 2,93
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Kuvio 9. Tiedotus

Tiedotuksen osalta (kuvio 9) kaikissa osa-alueissa keskiarvo jai alle 3,00. Parhaimmiksi

koettiin tiedotuksen tavoittavuus ja oikeista ja tarkeista asioista tiedottaminen 2,93 kes-
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kiarvolla. Tiedotteiden liiketoimintaa tukevasta vaikutuksesta vastaajat eivét olleet yhta
vahvasti samaa mieltd kuin tavoittavuudesta. Siitd onko tiedotuksen maara riittava,

oltiin 2,83 keskiarvolla hiukan enemman samaa kuin eri mielta.

Kumpaa tiedotuskanavaa pidatte

tehokkaampana viestinvalityksen kannalta?
Intranet

7%

Kuvio 10. Tiedotuskanavat viestinvalityksessa.

Kaikkein tehokkaimpana kaytdssa olevista tiedotuskanavista viestinvalityksen kannalta

pidettiin sahkdpostia 93 % osuudella (kuvio 10).

5.6 Tietojarjestelmat, kotisivut ja intranet

Seuraavaksi selvitettiin IT-tuen saatavuutta ja kysyttiin mielipidetta siita, pitaisikd Salo-
kin toimia jasenistdn IT-tukena ja mita IT- tai ohjelmistopalveluita Salokista pitdisi saa-
da. Naiden lisdksi kysyttiin mielipidettd Salokin kotisivuista ja intranetista. Viimeisena

oli avoin kysymys vastaajien muutostoiveista Salokin kotisivuihin tai intranetiin.



Saatteko tarvittaessa IT-tukea Salokista

40,0

35,0

36,7

30,0

25,0

20,0

15,0

10,0
3,3
5,0

En koskaan Joskus Lihes aina Aina

tarvittaessa

B Prosentteina

Kuvio 11. IT-tuen saatavuus Salokista
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Enemmistd 53,4 % vastaajista koki tarvittaessa saavansa IT-tukea Salokista aina tai

lahes aina. Vastaajista 36,7 % koki saavansa tukea joskus ja vain 3,3 % ei koskaan

(kuvio 11).

Tulisiko Salokin mielestanne toimia jaseniston
IT-tukena?

Kuvio 12. Salokin IT-tukena toimimisen merkitys jasenistolle

Kysyttdessa IT-tuen tarpeellisuutta (kuvio 12), vastaajista 60 % oli sitd mielta, ettd Sa-

lokin tullisi toimia jasenistdn IT-tukena ja 40 % mielesta kyseista tarvetta ei ole.



Tulisiko Salokilla mielestanne olla?

4,00

3,00

2,54

3,34

2,00 -

1,00 -

,00 -
Koko jaseniston
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M Keskiarvo vastauksista
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tietojarjestelmat

Kuvio 13. IT-palveluiden tarve
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Kuviosta 13 kay selville, etta keskitetty hinnaston ja tuoterekisterin paivitys on palvelu,

jonka tarpeellisuudesta oltiin enemmaéan kuin jokseenkin samaa mieltd, keskiarvolla

3,34. Koko jaseniston yhtendista tietojarjestelmaa ei koettu tarpeelliseksi, keskiarvo

2,28.
Miten koette Salokin kotisivut ja intranetin?
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Kuvio 14. Salokin kotisivut ja intranet

Seuraavaksi pyydettiin vastaajia kommentoimaan vaittamia, jotka liittyivat Salokin ko-

tisivuihin ja intranetiin (kuvio 14). Keskiarvolla 3,21 intranetin kayttajatunnusten ja kayt-

tajatasojen maarad koettiin riittdvaksi, mutta sisallon riittdvyydesta ei oltu ihan samaa
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mieltd, vastausten keskiarvo 2,79. Tietojen lataaminen, keskiarvo 3,00, koettiin helpok-
si. Kotisivuihin liittyvien vaittdmien keskiarvot jaivat kaikilta osin hiukan alle 3,00.
Enemman hinnastoja ja yleista aktiivisuutta intranetin paivitykseen toivottiin avoimen

kysymyksen vastauksissa.

5.7 Tulevaisuus ja kehitysnakymaét

Viimeisena kysyttiin jasenistdn toiveita siita, mihin Salokin tulisi tulevaisuudessa keskit-
tya ja mihin suuntaan kehittya. Kuvion 15 mukaisten vastausten liséksi oli mahdollisuus

kertoa omia toiveitaan avoimeen kysymykseen.

Mita toivoisitte Salokilta tulevaisuudessa?
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Kuvio 15. Tulevaisuudentoiveet Salokille

Kuviosta 15 kay selkeasti ilmi suunta, johon Salokin tulevaisuudessa tulisi keskittya ja
jossa sen tulisi myds tehda kehitystyota. Ostamiseen keskittyminen koettiin tarkeim-
maksi keskiarvolla 3,80 ja henkilokunnan osaamisen tason kehittdminen, keskiarvo
3,47, selkeasti tukee tatd tarkeimmaksi koettua osa-aluetta. Kaikissa muissa vaihtoeh-
doissa keskiarvot jaivat selvasti alle 3,00 ja ero ostamiseen oli pienimmilladnkin 1,00.

Avoimet kysymykset eivét tuoneet mitdan lisatietoa naihin vastauksiin.
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6 Yhteenveto

6.1 Johtopaatokset

Tyytyvaisyyskyselyn suorittaminen ja vastausten kerddminen sujui mielestani helposti
ja vastausprosentti, 57,7 %, oli odotettu. Tavoittelin 30 vastausta 52 lahettamaéani kyse-
lyyn ja tavoitteen toteutui. Realistisen vastausmaaratavoitteen asettaminen oli helppoa,
koska tunnen Salokin jaseniston tavan toimia varsin hyvin. Kyselyn suoritin sdhkdpos-
titse lahetetylld web-lomakkeella ja tulokset analysoin SPSS-ohjelmalla. Kokonaisuus
oli sujuva ja vastaukset sain Salokin toimitusjohtajan ja jasenistén kaytt6én jo tammi-
kuussa 2013.

Mink&aan kysymysryhmén vastaukset eivat yllattdneet kokonaisuutena vaan ne noudat-
telivat odotettua linjaa. Mitdan suuria tyytymattomyyden kohteita ei ilmennyt, tosin ky-
symykset olin rakentanut tassa kyselyssa hyvin yleiselle tasolle ja laajempiin kokonai-
suuksiin. Talla kyselylla ei pystytty porautumaan syvalle mihinkddn osa-alueeseen
vaan silla haettiin tietoa Salokin jasenistdn tyytyvaisyydesta yleisella tasolla. Joissakin

yksittaisissa kysymyksissé vastaukset olivat odotusten vastaisia.

Suurimmalle osalle vastaajista Salokin rooli osto-organisaationa oli selvd, mutta vas-
taajista 10 % piti Salokia omana tukkunaan osto-organisaation sijaan. Tah&n asiaan
tulee kiinnittdd huomiota ja Salokin roolia tarkentaa esimerkiksi jasenliikevierailuiden
yhteydessa. Ovt:n kayttéon laajuus ja paivittainen yhteydenpito Salokin ja jasenen valil-
l& ilmentyy vastausten noudattamalla linjalla paivittéisessa tydssé Salokissa. Tata
osuutta voi mielestani seuraavassa kyselyssa hieman avata ja laajentaa. Nyt vaikuttaisi
siltd, ettd ovt-ostot toimeksiantoina katsotaan yhteydenpidoksi ja kaikki muu yhteyden-
pito jd& vahemmalle huomiolle. Salokin toiminnoista selkeasti tarkeimmaksi noussut
kolmikko hinnasto ja tuoterekisteri, sopimukset tukkujen kanssa ja ostaminen oli juuri
niin vahva kuin sen Salokin kaltaisessa osto-organisaatiossa pitaakin olla. Myds lasku-
tuksen tarkeyden ymmartdminen kuvastaa kokonaisuuden hahmottamista. Mielestani
nama kertovat vahvasta sitoutumisesta ja Salokin roolin ymmartamisesta ja tarkeydes-

ta jaseniston toiminnassa.

Ovt:n kayttba ostokanavana on Salokissa kehitetty ja markkinoitu jasenistélle jo vuosi-

en ajan. Ovt:n kayttd on rationaalista ja siihen ohjataan erityisella hyvitysjarjestelmalla,
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joka osuustoiminnan periaatteitta noudattaen, on jasenid tasa-arvoisesti kohteleva.
Tama nakyi myos siind, miten tarkeiksi vastaajat kokivat ostamiseen liittyvat eri toimin-
not. Selkeasti trkeimmiksi nousivat ovt-ostojen hinnat ja saatavuus ja tata tukee mie-
lestani vastaajien tyytyvaisyys tuoterekisteriin ja hinnastoon. Edulliset projektiostot ja
yhteisostot hintaedun vuoksi koettiin odotetusti myods hyvin tarkeiksi toiminnoiksi. Ta-
man arvelen johtuvan siitd, ettd tehokkaasti suoritetut projektiostot vaativat aikaa,
osaamista, kontakteja ja sopimuksia ja tata vartenhan Salok on olemassa. Samoin kuin
yhteisostot hintaedun vuoksi vaativat jasenmarkkinointia, massojen kerdamista ja tar-
jouskilpailua ja tahan 43 jasenyrityksen yhteiseen massaetuun ei yksittdinen jasenliike
yksindan pysty. Hienoa oli huomata etta sahképosti- ja faksitilausten nopeus ei ole ko-

vinkaan tarkea.

Salokin henkilokuntaan vastaajat olivat padsaantoisesti tyytyvaisia ja vain yhden henki-
|6storyhmén yhden toiminnon vastausten keskiarvo jai hieman alle 3,00. Vastausten
kaavasta mielestani néakyi erittain selvasti se, etta toimitusjohtajamme on ollut talossa
vasta alle vuoden ja arviot hanesta olivat positiivisen toiveikkaita. Ovt- ja projektiostaji-
en rooli ei ilmeisesti ollut vastaajille aivan selvaa, silla vastaukset olivat niin l1ahella toi-
siaan ja esimerkiksi ostajien erilaiset tavoitettavuudet tyonluonteen vuoksi eivat tassa
tulleet huomioiduksi. Esimerkiksi asiantuntevuudessa oli eroa projektiostajien hyvéksi,
mielestani kuitenkin lilan vahan tyon vaatimukset huomioon ottaen. Tata roolijaon epa-
selvyyttd ostajien osalta tukee se, etta toimitusjohtajan jalkeen seuraavaksi tarkeim-
maksi koetaan ovt-ostajan tapaaminen, vaikka ovt-ostaja on vastuussa paivittaisista
rutiiniostoista eika vastuullisimmista projektiostoista. My6s projektiostajien vastuuosta-
jan rooli, jossa ostaja on vastuussa nimettyjen jasenyritysten ostojen ja toimintojen su-
juvuudesta seka yhteydenpidosta, ei ilmeisesti ole jasenistossa laajasti tiedossa. Suu-
rin osa vastaajista kokee tapaavansa Salokin henkilostéa liian vahan ja tahan tulisi
panostaa. Vaihtelu laskuttajia koskevissa vastauksissa kuvastaa mielestani sita, etta
jasenistbssda ymmarretaan laskutuksen roolin tarpeellisuus, mutta laskutuksen henkilot

eivét ole tuttuja.

Raportointiin ja tiedottamiseen oltiin |&hes yhta tyytyvaisid, mutta niiden rooli jAsenen
liketoimintaa tukevana tukitoimena tunnuttiin pohdittavan. Tehokkaimpana tiedotus-
kanavana 93 % vastaajista piti sdhkopostia. Tama tulos yllatti, koska jo useamman
vuoden ajan Salokissa on kehitetty Salokin ja jaseniston vélista intranet yhteytta ja sel-
vitetty erilaisissa yhteyksissa sitd, mita jaseniston mielesta intranetista tulisi 10ytaa.

Vastaukset kyselyyn kertovat yksiselitteisesti sen, etté intranet ei ainakaan nykyisellaan
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ole toimivat viestinvalityskanava. Tama on asia jota seuraavissa kyselyissa olisi hyva

selvittaa lisaa.

Suurin osa vastaajista koki saavansa Salokista IT-tukea ainakin joskus ja vastaajista
jopa 60 % mielesta Salokin tulisi toimia jasenistonsa IT-tukena. Vastaus oli yllattavassa
ristiriidassa sen kanssa, etta Salokin omaa IT-osaajaa ei kuitenkaan koettu kovin tar-
peelliseksi. Talla hetkella Salokissa on henkild, jolla on tietoa jasenistdn tietojarjestel-
mista ja pystyy tarvittaessa ainakin auttamaan alkuun ongelmatilanteissa. Naiden ky-
symysten tarkentaminen on tarkeaa. Keskitetty hinnaston ja tuoterekisterin péivitys
koettiin jasenistossa toiminnoksi, joka Salokilla tulisi olla. Intranetin kayttdjatasoihin ja
kayttdjatunnusten maaran sekd helposti ladattavissa oleviin tiedostoihin oltiin myos

tyytyvaisid. Kotisivuista ei mainittavia tuloksia.

6.2 Suositukset toimeksiantajalle

Mielestani Salokin olisi suunnattava katsettaan jaseniston suuntaan ja laajennettava
havaintojaan jaseniston tyytyvaisyydesta ja toiveista myds henkilokohtaisten kontaktien
kautta. Toimitusjohtajan roolia kentédlla nakyvana Salokin edustajana pidan tarkeana.
Jasenyrityskaynteja lisaamalla on mahdollista myds selvittaa Salokin roolia yksittaisen
jasenyrityksen toiminnassa ja tarkentaa osuuskunnan roolia koko jasenistén osto-
organisaationa tarpeen mukaan. Nama tarpeet eivat selvia taman kaltaisten kyselyiden
vaan henkilékohtaisten kontaktien avulla, koska jokaisella on oma henkilékohtainen
nakemyksensa omista tarpeistaan ja toiveistaan. Tarkeana koen sen, ettd Salok tar-
kentaa henkiléstonsa rooleja ja toimintoja jasenistd suuntaan niin, ettad jokaisessa ja-
senyrityksessé on selvdd kuka minun asioitani hoitaa ja miksi. Nailla toimilla tullaan
tukemaan jaseniston tyytyvaisyyttd Salokin toimintaan ja kerddm&an havaintoja, joita

kyselytutkimuksen avulla ei ole mahdollista saada.

Toimintojen osalta suosittelen Salokin keskittyvan tuoterekisterin ja hinnaston ajan-
tasaisuuden ja luotettavuuden seka paivitystoimintojen kehittamiseen. Mielestani seu-
raavassa kyselyssa tulee tarkemmin selvittdd minkalaisia ja kuinka usein raportteja
jasenistossa tarvitaan seka minkalaista tiedottamista pidetaan tarpeellisena. Salokin
sisdisesti on paatettava se, mitd kanavia tiedottamiseen kaytettdan. Vastausten pohjal-
ta suosittelen sahkopostia paivittaistiedottamiseen ja intranettia pysyvaisluonteisem-
paan tiedottamiseen. Kenttatydoskentelyd varten kannattaa mielestani tutkia sellaisen

jasenrekisterin tarpeellisuutta, johon olisi mahdollista keratéa ainutkertaista jasentapaa-
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misessa saatua tietoa, joka myohemmin mahdollisesti auttaa ymmartdmaan jasenen

tarpeita.

Edelleen osto-organisaationa vahvojen ja jasenistolle edullisten sopimusten solmimi-
nen ja ostaminen, ovat mielestani Salokin ensisijaiset tehtavat ja niiden kehittdmiseen

tulisi jatkossa panostaa jasentyytyvaisyyden ja kilpailukyvyn sailyttamiseksi.

Suosittelen tyytyvaisyyskyselyiden suorittamista jatkossakin tarpeen mukaan esimer-
kiksi vuosittain ja naissa kyselyissa keskittymaan suppeampaan ja tarkasti maariteltyyn
osa-alueeseen. Maardllista tutkimusta suosittelen kaytettavaksi jatkossakin, silla objek-
tiivista laadullista tutkimusta ei tamanhetkisilla henkilostéresursseilla ole mahdollista
suorittaa. Jaseniston toimipaikat sijaitsevat ympari Suomea ja kustannukset haastatte-
lututkimuksen suorittamiseksi olisivat suuret ja veisivat paljon aikaa. Maarallisen tutki-
muksen tueksi suosittelen jasenyritysvierailuilla keréttédvien havaintojen ja palautteiden

dokumentointia.

6.3 Johtopaatokset tiivistettyna

Yleisesti jasenistdé on kyselyn tulosten perusteella tyytyvdinen Salokiin ja sen toimin-
taan eikd missddn osa-alueessa noussut esille mitddn mika selvasti aiheuttaisi tyyty-
mattdmyytta. Tulevaisuudessa jasenistd toivoi Salokin keskittyvan paasaantoisesti os-
tamiseen ja sita tukeakseen kehittdamaan henkilokuntansa osaamista ja asiantuntemus-
ta. Salokin henkilokunnan tapaaminen tyén merkeissa jasenyritysten omissa tiloissa
koettiin tarkedksi ja toivottavaksi. Tuoterekisteri ja hinnasto seka sopimukset tukkujen
kanssa nousivat vastauksista useasti ja tiedonvalitys sahkdpostin kautta oli toivottavaa.
Kyselysta saatu tieto oli kuitenkin hyvin yleisella tasolla olevaa tietoa ja tyytyvaisyyden
selvittamiseen kannattaa jatkossa paneutua myds yksityiskohtaisemmin, esimerkiksi

yhteen tai kahteen osa-alueeseen porautuen.
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Hyva Salok Osk:n jasenyrityksen toimitusjohtaja

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) selvitetddn jasenyritysten toimitusjohtajien
tyytyvaisyyttd osuuskunnan tarjoamiin palveluihin ja henkilokunnan ammattitaitoon.
Salok Osk:n ostajan tyon ohella teen tradenomiopintoihin kuuluvaa opinnaytetyota,
jossa tutkin Salok Osk:n jasenkunnan tyytyvaisyyttd osuuskunnan toimintaan ja palve-

luun.

Tutkimusta tehtaessa osuuskunnan uusi toimitusjohtaja Illkka Anonen on ollut toimes-
saan noin puoli vuotta. Tutkimustuloksia hyddynnetdan kehitettdessd osuuskunnan

toimintaa.

Tutkimustulokset julkaistaan ainoastaan opinnaytetydssani eika yksittdinen vastaaja
ole tunnistettavissa. Vastaukset kasitella&n nimettomina ja ehdottoman luottamukselli-

sina. Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeda, etta vastaatte kyselyyn maaraaikaan

mennessa. Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti.

Jos haluatte saada kopion valmiista raportista, voitte jattaa yhteystietonne lomakkeen

lopussa olevaan "Yhteystietonne” kenttaan.
Kiitos vastauksestanne!
Sari Tiilikainen

tradenomiopiskelija

Metropolia Ammattikorkeakoulu
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JE—

Tyytyviisyyskysely Salok Osk:n jisenille 2012

j Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja pasttyy 7.12.2012 23.59

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) jasenyritysten tyytyvaisyytta
] n ja henkildkunnan ammattitaitoon. Salok Osk:n ostajan tyGn
ohella teen yots, jossa tutkin Salok Osk:n jisenkunnan
Vytyvaisyytta Jap .

y 3 i sisaltas 7
eri osa-aluetta. i a3 eika y
‘vastaaja ole il i i 3 ja

T on i

Jos haluatte saada kopion valmiista raportista, voitte jatt3a yhteystietonne lomakkeen lopussa
olevaan “Yhteysti ietojen jatta on taysin

i on tarkedd, ettd yselyy
Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti. Vastaaminen vie noin 10 minuuttia.

{ 1. SALOKIN MERKITYS YRITYKSENNE TOIMINTAAN

r1.1 Miten usein kaytatte Salokin tai
-Valitse- © Plivittdin

@ Muutaman kerran vilkossa

@ Viikoittain

£ Harvemmin

~1.2 Mit3 ki kaytatte pitoon i? Valitse yksi (1).-
Ovt:a Puhelinta S3hkdpostia Faksia
-Valitse- 5] e e L]
r1.3 Miten iksi koette oman tarked 2=ei niin tarked 1=el lainkaan tarked EOS=er
4 3 2 1 EOS
Sopimukset tukkujen kanssa > £ o8 1 £
Sopimukset muiden toimijoiden kanssa — . - O O
Hinnasto ja tuoterekisteri T & S <
Ostaminen o D T &8
Laskutus L &€ 2
Raportointi & 6 28 L
Tiedotus o
IT-neuvonta T e 5 or
Kotisivut ja Intranet o

1.4 Salok on teille? Valitse yksi (1).

-Valitse- & Osto-organisaatio
& Myyntiorganisaatio
S Oma tukku

[ |
Svul/9
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Tyytyvidisyyskysely Salok Osk:n jdsenille 2012
Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja paattyy 7.12.2012 23.59
1

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) selvitetddn jasenyritysten toimitusjohtajien
ja

ohella teen

tyytyvaisyytta Ja

Salok Osk:n ostajan tyén
jossa tutkin Salok Osk:n jasenkunnan

. Totks
eri le . T i pinnay elkad
vastaaja ol

on

sisaltaa 7

Jos haluatte saada kopion
olevaan

voitte fattas

‘on taysin

on tarkeaa, ettd yselyy!
Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti. Vastaaminen vie noin 10 minuuttia.

2. HINNASTO JA TUOTEREKISTERD

r2.1 i

(4=tay
4 3 2 1 EOS

s A

samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mieltd 2=jokseenkin erl mieltd 1=tdysin erl mieltd EOS=gq

N 0Saa sar

samaa mielta

eri mieltd 1= tdysin eri mieltd EOS=en os

johon

https://elomake.metropolia.fi/lomakkeet/7275/lomake.html
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Tyytyviisyyskysely Salok Osk:n jdsenille 2012
Lomake on ajastetitu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja paattyy 7.12.2012 23.59

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) selvitetaan jasenyritysten toimitusjohtajien
tyytyvaisyyttd osuuskunnan tarjoamiin palveluihin ja henkllok\mnan ammaltltutonn.
Salok Osk:n ostajan tydn ohella teen tr
jossa tutkin Salok Osk:n jasenkunnan tyytyvaisyyttad osuuskunnan mimlnman ]a
palveluun.

Tutki ia hyod an kehitettdessa osuuskunnan toimintaa,
Tutkimuslomake slsalta-! 7 eri osa-aluelu T
upmnﬁytetyﬂssanl cika Y ole L
sksellisina. Tutkimuk osallistuminen on

vapaaehtoista.
Jos haluatte saada kopion valmiista rapmﬂsta voitte jartaa yhteysuetonne lomakkeen
lopussa olevaan “Yht i on taysin
vapaaehtoista.
Ti on tarkeda, ettd kyselyyn maar

a. Kysely on i 7.12.2012 asti. Vastaaminen vie noin 10
minuuttia.

(3. osTamINEN

4 3 2 1 EOS
Ovt-ostojen hinta 0 ¢
Ovt-ostojen saatavuus Lol B &
“Yksi tilaus yksi toimitus™-periaate LI I o 2
Tuotteiden vaihto halvempaan A 5 B < I o
Sahkdnumeroiden korjaus £ 6 o O &
Erikoistuotteiden ostot (el tukut) S I ]
Edulliset projektiostot L e S ¥
Sahkbposti- ja faksitilausten nopeus =~ ¢ £ v £
Yhteisostot hintaedun vuoksi L oL &

r3.1 Miten tarkeiksi koette seuraavat toiminnot? (4=erittdin tarked 3=tarked 2=ei niin tarked 1=ei lainkaan tarked EOS=en os3

a sanoa)

L 1
Sivu3/9
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Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja pdattyy 7.12.2012 23.59

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) selvitetasn i j ien tyytyvaisyy
rjoamiin ja Salok Osk:n ostajan tydn

ohella teen Jossa tutkin Salok Osk:n jasenkunnan
yytyvaisyy Ja
¥ AL sisaltas 7
eri I ytety eika
: ja ole ja
i Tu on
Jos haluatte saada kopion voitte jattaa lopussa
olevaan *Y Y jated on taysin

on tirkeda, ettd yselyy i
Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti. Vastaaminen vie noin 10 minuuttia.

(4. HENKILBKUNTA

p—

4 3 2 1 EOS

Ovat asiantuntevia 25 & 5 -
Ovat palvelualttiita SIS I . el
Ymmartavit tarpeenne <. T & i
Ovat tavoitettavissa ioT 2 1
Ovat luotettavia z J .
Ovat ystavallisia %

4.1 Projektiostajat (4=taysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mieltd 2=jokseenkin eri mieltd 1=tdysin eri mielta EOS=en osaa sanoa)—

4.2 Ovt-ostajat (: ¥

4 3 2 1 EOS
Ovat asiantuntevia a8 z
Ovat palvelualttiita Lo I I~ -
¥Ymmértivit tarpeenne - > £ & pe
Ovat tavoitettavissa 2 H DO T
Ovat luotettavia L
Ovat ystavallisia =

samaa mieltd 2=jokseenkin eri mieltd 1=taysin eri mieltd EOS=en osaa sanoa}—

Ovat aslantuntevia L+ R
Ovat palvelualttiita iR z
Yermetivat b e - 5 om o A

Ovat tavoitettavissa - = N
Ovat luotettavia R« B L B
Ovat ystavallisia S K -

431 { ysin samaa mieitd samaa mieltd 2=jokseenkin eri mieltd 1=taysin erl mieltd EOS=en osaa sanca)—

4 3 2 1 EOS

r4.4 Salokin johto (4=taysin samaa mieita 3=jokseenkin samaa mieltd 2=jokseenkin eri mieltd 1=taysin eri mieltd EOS=en osaa sanoa)——

On asiantunteva C L Aae o
On paivelualtis R A
Ymmartsd tarpeenne ¢ 0 ©
On tavoltettavissa < < S &
On luotettava o
On Ystavallinen I S
4.5 Koetaanko yhtiossanne, etta tapaatte Salokin >
Kylla  E

“Valitse- @& ©

—4.6 Missa tap Salokin ? (Valitse 2 ).

I Salokin toimistolla

T Oman yrityksenne tiloissa
= Tukkureiden tilaisuuksissa
. Sahkourakoitsijapaivilla

= Jar
T Salokin kesapaivilla

https://elomake.metropolia.fi/lomakkeet/7275/lomake.html
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4.7 Missa haluaisitte tavata Salokin (Valitse 2 tirkeints)

7 Salokin toimistolia

= Oman yrityksenne tilolssa
= Tukkureiden tilaisuuksissa
= Sahkburakoitsijapaivilla
. Erikseen tariectettavills

= Jar
£ Salokin kesapaivilla

4.8 Miten tarkedksl koette Salokin henkilSkunnan

4 3 2 1 EOS

Toimitusjohtaja T2 6
Ovt-ostajanne Do 2 -
Projektiostajanne 5 L & B
Taloushallinnon ja laskutuksen henkilst =~ < -+ 7. &

tarked 3=tarked 2=ei niin tirked 1=ei lainkaan tarked

EOS=ent

]
Sivu4d /9
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Tyytyvaisyyskysely Salok Osk:n jdsenilie 2012

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja pasttyy 7.12.2012 23.59

Oheisella kysely (e-lomake) an ja: n toimitusjohtajien
tyytyvaisyytta tarjoamiin p: ja henkildkunnan ammattitaitoon. Salok
Osk:n ostajan tydn ohella teen kuuluvaa opinndytetyits, jossa tutkin
Salok Osk:n jésenkunnan tyytyvaisyytta jap
Tut ia hyody
sisdltad 7 eri osa-aluetta. Tutki P y i eika
Y ole i 3 kset kasitellasn ja

isi { osalli: on

Jos haluatte saada kopion valmiista raportista, voitte jatt3a yhteystietonne lomakkeen
lopussa olevaan "Yhteystietonne” kenttddn. Yhteystietojen jattdminen on taysin

vapaaehtoista.

T i on tarkedd, etta yselyy

mennessad. Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti. Vastaaminen vie noin 10
minuuttia.

(5. RAPORTOINTI JA TIEDOTUS

5.1 Raportit (4=téysin samaa mieltd 3= jokseenkin samaa mieltd 2=jokseenkin erl mieltd 1=taysin eri mieltd EOS=en osaa sanoa

4 3 2 1
Raporttien maara on riittava F I B
Raportoidaan oikeista asioista 3
Raportit tukevat liiketoimintaanne <& & &

&
y

L I
1y

a3 sanoa)

Raportit ovat selkeita > & &

5.2 Tiedotus yleisesti (4=tdysin samaa mieltd 3= jokseenkin samaa mieltd 2=jokseenkin eri mieltd 1=taysin eri mieltds EOS=en osg
4 3 2 1 EOS

Tiedotuksen m&ara on riittava LA & S B < T -

Tiedotetaan oikeista ja tarkeistd asioista = 2 O o &

Ti tukevat ik L8 &5 D o

Tiedotteet tavoittavat oikeat henkilot LANE 7~ B
5.3 Kumpaa pidatte viestinvalityksen Iy

Sahkdposti  Intranet
-Valitse- 8 L
L 1
Sivu5/9
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PE—
Tyytyviisyyskysely Salok Osk:n jisenille 2012
Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja padttyy 7.12.2012 23.59

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) selvitetdan yyLy ¥y
i tarjoamiin ja Salok Osk:n ostajan tydn
i ohella teen jossa tutkin Salok Osk:n jasenkunnan
H Yytyviisyy ja

Y sisaltaa 7
eri osa-aluetta. Ty P elkd y
ole ina ja

i T on
| Jos haluatte saada koplon valm voitte jattas lopussa
, olevaan on taysin

on tarkedd, ettd yselyy
Kysely on aveinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti. Vastaaminen vie noin 10 minuuttia.

(s. TIETOJARIESTELMAT, KOTISIVUT JA INTRANET J
6.1 IT-tukea -
Aina tarvittaessa  Lhes aina Joskus En koskaan En osaa sanoa
-Valitse- [ a8 = 8 e
6.2 Tulisiko Salokin toimia IT-tukena? ——
Kylla E

Valitse- & O

6.3 Tulisiko Salokilla mielestanne olla? (4=taysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mieltd 2=jokseenkin eri mielti 1=tiysin eri mieltd EOS=en osaa
4 3 2 1 EOS

Koko kanssa c :
IT-0saaja, joka tuntee kalkki alevat s = A .
i iz s - PR
6.4 Miten koette Salokin kotisivut ja ysin samaa mielta samaa mieita 2=jokseenkin eri mielts 1=taysin eri mielta E0S+
4 3 2 1 EOS
Kotisivut vastaavat osuuskunnan tarvetta a &6
Tiedot ovat ajan tasalla v oA s F -~
Palvitykset toimivat - = .
Shwut ovat helppakayttdiset s o= -
Intranetin sisalt on riittava e

Kayttdjatunnusten maara on riittava
Kayttajatasojen maara on riittdva (4, hinnasto, yleinen) ~ =
Tiedostot ovat helposti ladattavissa &

6.5 tai ?

[ ]
Svu6/9
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| Tyytyviisyyskysely Salok Osk:n jasenille 2012
’ Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja padttyy 7.12.2012 23.59
| Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) ja y yytyvilsyy
H tarjoamiin ja Salok Osk:n ostajan tydn
H ohella teen yOta, jossa tutkin Salok Osk:n jasenkunnan
| brytyvaisyy ja
i ynnetasn b sisaltas 7
eri osa-aluetta. i elkd
. vastaaja ole . ja
:, U on
| los haluatte saada kepion P , voitte jattas lopussa
, olevaan Y on taysin
' on tarkess, etta yselyy 3
i Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti. vie noin 10
|
(7. TULEVATSUUS 3 KERTTYSNAKYMAT ]
7.1 Mita i 7 (: ysin samaa mieltd 3=jokseenkin samaa mieltd 2=jokseenkin eri mielta 1=taysin eri EQ0S=a1
4 3 2 1 EOS
Keskittyvan paaasiassa ostamiseen *~ a8 D 2 2
Lis&avan jaseniston kouluttamista Lo I | 2
Kehittavan Salokin oman henkilskunnan osaamista ja tuotetuntemusta =@ <& == ™
- B oo e
IT-jarjesteimaosaamista Cc e s D
7.2 Muuta mita?
[ ]
Shu7/9
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Tyytyviisyyskysely Salok Osk:n jédsenille 2012

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 23.11.2012 16.00 ja paattyy 7.12.2012
23.59

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) selvitetddn jasenyritysten

| toimitusjohtajien tyytyvaisyytta osuuskunnan tarjoamiin palveluihin ja
henkildkunnan ammattitaitoon. Salok Osk:n ostajan tydn chella teen
tradenomiopintoihin kuuluvaa opinnaytetydtd, jossa tutkin Salok Osk:n
jasenkunnan tyytyvaisyyttd osuuskunnan toimintaan ja palveluun.

Tutkimustuloksia hyddynnetadn kehitettdessa osuuskunnan toimintaa.
Tutkimusiomake sis3ltd4 7 eri osa-aluetta. Tutkimustulokset julkaistaan
ainoastaan opinnaytetydssani elkd yksittdinen vastaaja ole tunnistettavissa.
Vastaukset kasitellaan ni nind ja ehd I llisina.
Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Jos haluatte saada kopion valmiista raportista, voitte jattda yhteystietonne
I olevaan “Yhtey " kenttdan. Yhteystietojen
jattdminen on tdysin vapaaehtoista.

Tutkimuksen ennistumisen kannalta on térkess, ettd vastaatte kyselyyn
maédrdaikaan mennessa. Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti.
Vastaaminen vie noin 10 minuuttia.

('vuTEYSTIEDOT

Yhteystietonne ?

[ ]
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Tyytyviisyyskysely Salok Osk:n jésenille
2012

Oheisella kyselylomakkeella (e-lomake) selvitetéiin jdsenyritysten toimitusjohtajien tyytyviisyyttd
osuuskunnan tarjoamiin palveluihin ja henkilékunnan ammattitaitoon. Salok Osk:n ostajan tyén
ohella teen tradenomiopintoihin kuuluvaa opinnéytetyoti, jossa tutkin Salok Osk:n jisenkunnan
tyytyviisyyttd osuuskunnan toimintaan ja palveluun.

Tutkimustuloksia hyodynnetiiin kehitettiiessé osuuskunnan toimintaa. Tutkimuslomake sisilti 7
eri osa-aluetta. Tutkimustulokset julkaistaan ainoastaan opinniytetydssini eiki yksittiinen
vastaaja ole tunnistettavissa. Vastaukset késitelldin nimettémini ja ehdottoman
luottamuksellisina. Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.

Jos haluatte saada kopion valmiista raportista, voitte jitti# yhteystietonne lomakkeen lopussa
olevaan “Yhteystietonne” kenttiifin. Yhteystietojen jittiminen on tiysin vapaaehtoista.

Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tiirked, ettd vastaatte kyselyyn mi#rdaikaan mennessi.
Kysely on avoinna e-lomakkeella 7.12.2012 asti. Vastaaminen vie noin 10 minuuttia,

{Oletko tyytyviimeﬁ antamiisi arvoihin? TAméin sivun }é[keen tapahtuu talle;nus,_c-tkéi eniid voi i
‘tdlld lomakkeella muuttaa arvoja.

A

Tietojen lihetys

(=< Edeinen [ Vaims |
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