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The purpose of this thesis was to create a customer satisfaction survey for Tyrvéaéan Ti-
lausliikenne Ltd. The idea was to consider development needs based on the customer
satisfaction survey.

This thesis starts with the customer satisfaction survey theory. After that the thesis con-
tinues with the contents and aims of the survey. After the theory there are diagrams
which clarify the results of measurements. At the end there are observations based on
the survey. The observations are presented as conclusions and development ideas.

Looking at the survey results, participants were in general satisfied with the services
and operations of Tyrvaan Tilausliikenne Ltd. The areas which should be improved
were the friendliness of the company’s personnel, willingness to serve, expertise and
professional skills. In addition, according to the respondents, corporate image and the
image of the company’s financial solidity also needed developing.

Key words: customer satisfaction, business, development needs
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1 JOHDANTO

Taman paivan liiketoiminnassa, alasta riippumatta, asiakastyytyvaisyys nayttelee tarke-
aa osaa liiketoiminnan menestymisen kannalta. Yritykset, joilla on tyytyvaisimmat asi-
akkaat ovat myos useimmiten alansa johtavia toimijoita. Asiakastyytyvaisyys syntyy
ensiluokkaisella ja asiantuntevalla palvelulla. Pelk&stdén palvelu ja asiantuntemus eivat
valttamatta aina riitd, vaan tarked osa asiakassuhteiden yll&pitdmiselld on asiakkaiden
toiveiden kuunteleminen. Asiakkaiden toiveet ja liiketoiminnan mahdolliset kehittamis-

tarpeet saadaan selville asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla.

Taman tyon tarkoituksena oli tarkastella Tyrvadn Tilausliikenne Oy:n liiketoiminnan
laadukkuutta asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
tarkasteltiin Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n asiakkaiden mielipiteitd yrityksen asiakaspal-
velun, kuljetuspalvelun, kaluston laadun sekd néihin liittyvien muiden osa-alueiden toi-
minnan laadukkuudesta. Tutkimus toteutettiin lomakemuodossa, johon tyytyvaisyystut-
kimukseen osallistuneet asiakkaat vastasivat valitsemalla mielipidettdan parhaiten ku-

vaavan vastausvaihtoehdon.



2 TYRVAAN TILAUSLIIKENNE OY

Tyrvéan Tilausliikenne Oy on vuonna 1984 perustettu, Pirkanmaalla Sastamalassa toi-
miva taksi- ja linja-autopalveluita tarjoava kuljetusyritys. Tyrvaan Tilausliikenne Oy
tyollistdd omistajan liséksi kaksi taysipaivéista tyontekijaé seka kaksi osa-aikaista tyon-
tekijaa.

Yritys toimii padasiassa Sastamalan liike- alueella tarjoten kuljetuksia alueen yrityksille
ja koululaisille. Téarked osa Tyrvéan Tilausliikenne Oy:n kuljetuksista muodostuu myds
niin sanotuista paari- ja potilassiirtokuljetuksista. Lisaksi Tyrvéaan Tilausliikenteell& on

yksi vakituinen reittivuoro Tampereelle.

Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n toiminnan tarkoituksena on tarjota asiakkailleen ammatti-
taitoista osaamista tdsmallisesti, asiakkaiden tarkoitukseen sopivalla nykyaikaisella ka-
lustolla. Tyrvaén Tilausliikenne Oy yllapitdd toimintansa laadukkuutta vuonna 2004

kayttoon otetun PKY- laatu toimintajarjestelman avulla.

Tyrvéan Tilausliikenne Oy:lle on myodnnetty korkein AAA- luottoluokitus. Liséksi Tyr-
vaan Tilausliikenteelld on Finlog Audit Oy:n myoéntamat sertifikaatit laadusta: SFS EN
ISO 9001:2008 ja ymparistohallinnasta SFS-EN 1SO 14001:2004. Myonnetyt sertifikaa-

tit koskevat seka henkilokuljetuksia - ettd potilassiirtokuljetuksia.



2.1.1 PKY- laatu toimintajarjestelma

Pysyakseen oman alansa johtavana toimijana ja pystydkseen vastaamaan alati voimistu-
vaan Kilpailutilanteeseen Tyrvaan Tilausliikenne Oy aloitti PKY- laatu- toimintajarjes-

telman kayton liiketoiminnassaan vuonna 2004.

PKY- laatu toimintajarjestelmé on Internetissé toimiva ohjelmisto, jonka avulla yritys
voi dokumentoida ja hoitaa laadunhallintaansa. PKY- laatu toimintajarjestelmén avulla
yritys pystyy hoitamaan muun muassa yrityksen sisdisen viestinnan, prosessien kehit-
tdmisen sekd tulosten mittaamisen. PKY- laatu toimintajarjestelmén avulla yritys kattaa
laatustandardin 1SO 9001, ympéristostandardin 1SO 14001 sekd OHSAS 18001 tyoter-

veys- ja turvallisuusstandardin dokumentoinnin vaatimukset.

PKY- laatu toimintajarjestelméat kuuluvat osana KH FIN- yhtididen tarjoamiin pienten-
ja keskisuurten yritysten organisaatioiden koulutus- ja konsultointipalveluihin. KH FIN
— yhtidihin kuuluvat auditointi ja sertifikointipalveluita tarjoava Finlog Audit Oy seka

logistiikka toimialan kehittdmiseen ja ohjaamiseen keskittyva Finteam Systems Oy.

Yllapitdédkseen Finlog Audit Oy:n myontdmid laatu- ja ympadristostandardeja Tyrvéaén
Tilausliikenne Oy mittaa yrityksen asiakastyytyvaisyytta saannollisin valiajoin. Nyt
mitatussa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kdytimme apuna PKY - laatu toimintajarjes-
telman laatimaa asiakastyytyvaisyystutkimus- lomaketta. Liséksi asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen vastauksia analysoidessa tuloksia verrattiin PKY- laatu toimintajérjestel-
man laatimiin pienten- ja keskisuurten yritysten eri osa-alueiden asiakastyytyvaisyys

odotusarvoihin.



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakastyytyvaisyys kasitteena

Kéytettyddn tarvitsemaansa palvelua asiakas on joko tyytyvdinen tai tyytyméton.
Useimmiten arkikielessé termeill asiakastyytyvéisyys ja laatu tarkoitetaan samaa asiaa.
Tyytyvéisyys on kuitenkin laatua laajempi kasite, ja siksi voidaankin todeta palvelun
laadun olevan yksi asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 1999,
s.149))

Jotta yritys pystyisi vaikuttamaan tarjoamansa palvelun laatuun, tarvitaan tasmallista
tietoa siitd, mitkd asiat tekevét asiakkaan tyytyvaiseksi. Eri toimialoilla palvelut ovat
kesken&an hyvinkin erilaisia, siksi tarvitaan toimialakohtaisia tutkimuksia. Asiakastyy-
tyvéisyystutkimusten avulla voidaan selvittda yrityksen oma tilanne, omat vahvuudet ja
heikkoudet suhteessa kilpailijoihin. (Ylikoski 1999, s.149.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkuuksien séilyttaminen ja kehittdminen edellyttda asiakassuhteiden ja toimenpitei-
den tulosten taysimittaista seurantaa ja analysointia. Tulosten tarkalla seuraamisella
havainnoidaan tyytyvaisyyden kehitys pitemmalla tdhtdimellad ja n&in ollen osataan
ajoissa kehittda uusia tuotteita ja palvelutapoja. Asiakastyytyvéisyystutkimusten avulla
voidaan mitata tyytyvaisyyden astetta ja luokitella eri asiakasryhmien siséll4 olevat asi-
akkuudet tdman perusteella. Tyytyvéisyyteen — tai tyytymattomyyteen vaikuttavia teki-
joita ryhmitelld&n useimmiten tuotteen, henkilokontaktin, jarjestelmien ja ympariston
perusteella. (Bergstrom & Leppanen 2009, s.484 - 485.)

Kun asiakkaan tyytyvéisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitadan sellaisia palvelun konkreet-
tisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvdisyyden tunteita.
Asiakastyytyvaisyysmittauksissa tulee ottaa huomioon myos jokaisen asiakkaan yksilol-
liset ominaisuudet. Nykypdivand myds monikulttuurisuus vaikuttaa suurelta osin siihen,
mité asioita pidetddn palvelussa tarpeellisena ja jotka tuottavat tyytyvéisyytta. (Y likoski
1999, 5.152 - 153.)
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3.3 Asiakastyytyvaisyyden seuranta ja mittaaminen

Asiakastyytyvéisyyden mittauksella selvitetddn yrityksen tuotteiden ja palveluiden toi-
mivuutta suhteessa asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Tyytyvéisyystutkimukset kohdis-
tetaan useimmiten yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan. Asiakastyytyvdéisyytta on syyta
seurata jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys nahtdisiin pitemmalla tdhtdimelld ja pys-
tyttaisiin ajoissa kehittdma&an uusia tuotteita ja palvelutapoja. Asiakastyytyvaisyyden
seurannassa ja mittaamisessa on tarkedd, ettd tutkimuksessa kéytettdvat mittarit ovat
luotettavia ja ettd tutkimus toistetaan samoilla mittareilla, jolloin tuloksia ja kehitysta

voidaan vertailla. (Bergstrom & Leppanen 2009, s.484 - 486.)

Asiakastyytyvdisyystutkimuksessa pelkkéd tyytyvéisyysseuranta ei riitd, vaan liséksi
tarvitaan seurantaan perustuvaa toimintaa, jonka avulla asiakastyytyvéisyyttd paranne-
taan. Yksittaisella tyytyvaisyystutkimuksella on organisaatiossa yleensé vahan kayttoa,
silld yksittéiset tutkimukset kertovat vain jonkin ajan tilanteen. Asiakastyytyvéisyyden
seurannan tulee olla jatkuvaa, jotta tietoja saataisiin kerattyd maaréatietoisesti niita hyo-
dyntéen. (Ylikoski 1999, s.149 - 150.)

3.4 Asiakasuskollisuus ja asiakassuhteen yllapitaminen

Asiakastyytyvéisyys luo pohjaa asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus puolestaan
on edellytys pitkaaikaisen asiakassuhteen kehittymiselle. Pitkaaikainen asiakassuhde ei
kuitenkaan synny ilman tavoitteellista toimintaa suhteen kehittdmiseksi. Asiakas pysyy
uskollisena, jos hdn kokee saavansa ylivoimaista lisdarvoa kilpailijoihin verrattuna, ja
ennen kaikkea jos h&n on ollut tyytyvéinen saamansa palvelun laatuun. (Ylikoski 1999,
s.173))

Tyytyvaiset asiakkaat antavat herkasti palautetta ja kertovat hyvésta palvelusta eteen-
pain muille tahoille. Positiivisen palautteen saaminen on tarkeéd, jotta yritys pystyisi
séilyttamaan asiakkaiden hyvéksi kokemat ja arvostavat tuotteet, palvelutavan ja henki-
I6ston. (Bergstrom & Leppanen 2009, s.486.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Asiakastyytyvdisyystutkimus laadittiin yhteistydssa Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n kans-
sa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kaytettiin apuna toimintajarjestelmiin erikoistu-
neen PKY- laatu toimintajarjestelmén laatimaa asiakastyytyvéisyystutkimus- lomaketta.
Edelld mainittu lomake jaettiin séhkoisessdé muodossa Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n
paayhteistydkumppaneille.

4.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen lahtokohdat

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistuneet tahot rajattiin Tyrvaan Tilausliikenne
Oy:n tarkeimpiin yhteistydkumppaneihin. Tyrvadn Tilausliikenne Oy:n padsaantdinen
asiakaskunta koostuu Pirkanmaan liike-alueella toimivista eri toimialojen yrityksist,
joten tasta syysta jatettiin asiakastyytyvaisyystutkimuksesta kokonaan pois yksityinen

sektori.

Tyytyvéisyysmittauksessa tutkimukseen osallistuville tahoille jaettiin erillinen asiakas-
tyytyvaisyystutkimuslomake, jonka avulla oli tarkoitus saada selville tutkimukseen osal-
listuvien tahojen mielipiteet Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n toiminnan laadukkuudesta.
Koska tyytyvéisyystutkimukseen osallistuneet tahot rajattiin tiettyyn asiakaskuntaan,
toteutui asiakastyytyvaisyystutkimus kvantitatiivisena eli maaréllisena tutkimuksena.

4.1.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen tutkimuksen perusideana on tiedustella tietyltd asiakaskunnalta tutki-
musongelmaan liittyvid kysymyksid. Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii yleistdmaan, tut-
kimuksessa havaintoaineiston keradmismenetelméng voivat olla esimerkiksi haastattelu
tai kirjemuotoinen kysely. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla ei saada tietoa yksittais-
tapauksista, vaan tutkimusmenetelma sopii suurempia ihmisryhmia kartoittaviin tutki-
muksiin. (Kananen 2008, s.10.)
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4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet

Tyrvéan Tilausliikenne Oy:n kanssa toteutetun asiakastyytyvaisyystutkimuksen ensisi-
jaisena tavoitteena oli kartoittaa yrityksen liiketoiminnan kannalta mahdollisia epékoh-
tia ja ennen kaikkea havainnoida mahdollisia kehittamistarpeita. Tyrvaan Tilausliikenne
on aikaisemminkin teettdnyt asiakkailleen asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Saatuja uu-
sia asiakastyytyvéisyys- tuloksia oli tarkoitus verrata edelliseen tyytyvaisyystutkimuk-
seen ja havainnoida onko heikoilla osa-alueilla tapahtunut kehitysta ja onko jokin tyyty-
vaisyyden osa-alue puolestaan heikentynyt. Liséksi saatuja mittaustuloksia verrattiin

PKY - laatu toimijarjestelmaltd saatuihin asiakastyytyvaisyyden odotustiloihin.

4.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen sisalto

Vastaajille laadittiin erityinen kyselylomake, joka noudatti Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n
kayttdman PKY- laatu toimintajarjestelman laatimaa asiakastyytyvéaisyystutkimus- lo-
makepohjaa. Lomakkeessa oli yhteensa kaksikymmenta kuusi suljettua kysymysta, joi-
hin tyytyvaisyystutkimukseen osallistuvan tahon tuli vastata ympyrdimalla asteikolle 1
— 5 parhaiten mielipidettd kuvaava vaihtoehto. Vastausvaihtoehdot olivat valilla erittéin
huono - erittdin hyva. Lisaksi lomakkeessa oli mahdollisuus ympyrdida - ei kokemusta
— vaihtoehto. Liséksi kyselylomakkeen loppuun varattiin tilaa mahdolliselle vapaamuo-

toiselle palautteelle.

Asiakastyytyvdisyystutkimukseen osallistuneet Tyrvaan Tilausliikenteen asiakkaat vas-
tasivat kysely- lomakkeeseen omilla nimilldadn. N&in ollen asiakastyytyvéisyystutki-
muksesta kavi ilmi yritykset, jotka olivat Tyrvaan Tilausliikenteen toimintaan tyytyvai-
sid seka yritykset joiden mielestd Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n toiminnassa oli mahdol-

lisesti kehitettavaa.
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4.4  Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen aloituksen ajankohta oli 6.5.2013. Tuolloin l&hetin
tutkimukseen osallistuneille tahoille asiakastyytyvaisyys- lomakkeen sahkopostitse.
Vastausaikaa tutkimukselle varattiin yksi kuukausi, josta kuitenkin oltiin valmiita jous-
tamaan. Kaikki vastaukset oli tarkoitus saada kerattyd kokoon ennen keskikesan juhlaa,

juhannusta.

Tutkimuksen kannalta sédhkdpostitse lahetetty lomakemuotoinen asiakastyytyvéisyys-
kysely oli tutkimuksen toteuttamisen kannalta helpoin tapa. Tyrvaan Tilausliikenne
Oy:n asiakaskunta sijaitsee suhteellisen laajalla alueella, siksi esimerkiksi niin sanottu
ovelta ovelle tiedonkeruu- tapa olisi ollut hankala toteuttaa ja vaatinut ennen kaikkea
enemman aikaa tutkimuksen toteuttamiselle. Tutkimuslomakkeen tayttaminen kuljetus-
ten aikana koettiin myds hieman hankalaksi vaihtoehdoksi. Koska asiakastyytyvaisyys-
tutkimukseen vastanneet tahot olivat etukéteen tiedossa, muodostui sahkdpostin avulla

tapahtunut otannan kerddminen parhaimmaksi vaihtoehdoksi.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen jokaiselta osa-alueelta saaduista mittaustuloksista las-
kettiin vastausten keskiarvo. Vastauksien esittdmiseen keskiarvoina paadyttiin osittain
siitd syysta, ettd viimeksi laaditun tyytyvaisyystutkimuksen vastaukset olivat myos esi-
tetty keskiarvoina. Nain ollen saatuja mittaustuloksia pystyttiin parhaiten vertaamaan
edellisen mittauksen vastaustuloksiin. Lisaksi saatuja mittaustuloksia verrattiin PKY-
laatu toimintajarjestelman maarittamiin asiakastyytyvéisyystutkimuksen odotusarvoihin.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN ANALYSOINTI

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen vastausprosentti oli sata prosenttia. Vastausprosentista
olisi saattanut tulla huomattavasti heikompi, silla asiakastyytyvaisyystutkimus- lomak-
keiden sdhkoinen l&hetystapa osoittautui alkuun huonoksi vaihtoehdoksi. Nykypaivana
monen yrityksen sahkopostit pursuavat erilaisista yhteydenotto pyynngisté ja roskapos-
teista, siksi moni yritysten edustajista kertoi séhkdpostin hukkuneen satojen muiden
séhkdpostien joukkoon. Lisdksi asiakastyytyvéisyystutkimuksen ajankohta valikoitui
alkukesééan, jolloin osa tyytyvéisyystutkimukseen osallistuneista yritysten edustajista
piti vuosilomiaan. Kun alun perin laadittuun séhkdpostiviestiin ei alkanut kuulumaan
vastauksia, paatin lahestyd tutkimukseen osallistuneita tahoja perinteisesti puhelimen

valityksella.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen saadut mittaustulokset on taulukoitu Excel- ohjelman
avulla. Asiakastyytyvdisyystutkimuksesta saatujen tyytyvaisyytta kuvaavien eri osa-
alueiden vastaustulokset ovat esitettyna tekstissd keskiarvoina. Mittaustulosten arvot
loytyvét tekstissa olevista kuvioista, jotka ovat otsikoituna osa-alueittain. Tekstissa ha-
vainnointi apuna kéytetyissd kuvioissa siniset kuvaajat kuvaavat asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksesta saatuja mittaustuloksia. Saatuja mittaustuloksia on verrattu Tyrvaan Tila-
usliikenne Oy:n edellisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksiin, jotka voidaan néh-
da kuvioissa vihrean vérisind palkkeina. Liséksi asiakastyytyvaisyystutkimuksen saatuja
mittaustuloksia on verrattu myos PKY- laatu toimintajarjestelman laatimiin yrityksen
asiakastyytyvéisyys odotustila- arvoihin. Odotusarvot ovat kuvaajissa tunnistettavissa
punertavasta varista. Eri osa-alueista saatuja kuvaajia ja niihin liittyvia tuloksia on poh-

dittu kuvioiden alla alkavissa tekstikappaleissa.
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5.1 Palveluiden saavutettavuus

4,83

4,8

4,6 -

4,4 -

4,2 -
B Odotustila

B Mittaustulos
3,8 - . .

M Edellinen mittaus
3,6 -
3,4 -

3,2 ~

Palveluiden saavutettavuus

KUVIO 1. Palveluiden saavutettavuus

Kuviosta yksi kay ilmi, kuinka erinomaisella tasolla Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n palve-
luiden saavutettavuus vastaajien mielestd on. Edellisessa tyytyvéisyysmittauksessa pal-
veluiden saavutettavuus jéi alle PKY- laatu toimintajarjestelmén asettaman odotusar-
von, mutta nyt suoritetussa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa palveluiden saavutetta-
vuus kasvoi yli odotustilan. Kuvion yhden pohjalta voidaankin todeta Tyrvaan Tilaus-
liikenne Oy:n palveluiden saavutettavuuden olevan hyvélla tasolla. Kun palveluiden
saavutettavuus on hyvalld tasolla, kokevat asiakkaat yrityksen helposti lahestyttavaksi ja

néin ollen uusia asiakaskontaktejakin muodostuu.
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5.2 Asiakaspalvelu

4,82

M Odotustila
W Mittaustulos

M Edellinen mittaus

Asiakaspalvelu

KUVIO 1. Asiakaspalvelu

Tyrvéan Tilausliikenne Oy:n asiakkaat ovat keskimé&arin tyytyvéisia yrityksen tarjoa-
maan asiakaspalveluun, vaikkakin PKY- laatu toimintajarjestelmén asettamasta odotus-
tilasta hieman jaatiin. Positiivista kuitenkin on se, ettd asiakaspalvelussa on tapahtunut
kehitysta viime tyytyvaisyystutkimukseen verrattuna. Yli neljan ja puolen vastauskes-
kiarvoon asiakaspalvelusta voidaan olla tyytyvaisid, paéastdkseen odotusarvoon Tyrvaan

Tilausliikenteelld on vield kehittdmisen varaa asiakaspalvelun osa-alueella.

Kuvion kaksi asiakaspalvelun korkea odotusarvo kertoo siité, kuinka tarkeaksi laadukas
asiakaspalvelu yrityksen toiminnan kannalta ylipaataan koetaan. Laadukas asiakaspalve-
lu on merkittava tekija niin pienille - kuin suurillekin yrityksille tyytyvdisien asiakkai-
den muodostumisessa. Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n yksi liiketoiminnan tavoitteista on
tarjota ensiluokkaista asiakaspalvelua omalla alallaan. Ensiluokkaisen asiakaspalvelun
toteuttaminen vaatii yritykseltd panostuksia, laadukkaaseen asiakaspalveluun panosta-
minen saattaa my6hemmin ndkya pitkind asiakkuussuhteina. Edelld mainittuja pitkia
asiakassuhteita on Tyrvaan Tilausliikenteellekin kertynyt vuosien saatossa useita.
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5.3 Markkinointi

3,9

3,7

3,5

3,25 W Odotustila

33 3,17

B Mittaustulos
3,1 - . .
Edellinen mittaus

2,9 -

2,7 A

2,5 4

Markkinointi

KUVIO 2. Markkinointi

Markkinoinnin osa-alueella voimme nahda seka odotusarvon- ettd mittaustulosten jaa-
van edellisia kuvioita selvasti matalammaksi. Pienten yritysten resurssit markkinoinnin
panostamiseen ja toteuttamiseen saattaa usein olla rajalliset. Kuljetuspalveluihin keskit-
tyvan yrityksen ei ylipaataan koeta tarvitsevan panostusta markkinoinnin osa-alueella,
kuten PKY - laatu toimintajarjestelman matalahkosta odotustilasta voidaan paatella. Kui-
tenkin myos kuviosta kolme voidaan nahda Tyrvaan Tilausliikenteen markkinoinnista
saadun mittaustuloksen olevan odotusarvoa suurempi ja kasvaneen edelliseen asiakas-

tyytyvaisyystutkimukseen verrattuna.

Tyrvaan Tilausliikenne Oy ei ole kokenut markkinointiin panostamisen merkittavaksi
tekijéksi asiakassuhteiden muodostumisessa. Yritykselle on vuosien saatossa muodos-
tunut vakiintunut asiakaskunta. Asiakastyytyvaisyys on tarked tekija asiakasuskollisuu-
den muodostumisessa. Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat herkasti saamiaan palveluita

eteenpadin, kuten teoriaosuudessa kaytiin lavitse.
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5.4 Asiakkaan tarpeiden huomioiminen

4,82

B Odotustila
B Mittaustulos

= Edellinen mittaus

Asiakkaan tarpeiden huomioon ottaminen

KUVIO 3. Asiakkaan tarpeiden huomioiminen

Tyytyvéisyystutkimukseen vastanneiden mielesta asiakkaan tarpeiden huomioiminen ei
aivan ylla Tyrvaan Tilausliikenteelld odotusarvon vaatimalle tasolle. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksesta saatu mittaustulos osoittaa kuitenkin kasvua edelliseen tyytyvaisyys-

tutkimukseen verrattuna.

Varsinkin pienilla — ja keskisuurilla yrityksilld asiakkaan tarpeiden huomioiminen on
tarked tekija asiakassuhteiden luomisen ja yllapitdmisen kannalta. Jos asiakas kokee,
ettei palveluita tarjoava yritys ota asiakkaan tarpeita huomioon, saattaa pitk&ankin jat-
kunut asiakassuhde loppua ja asiakkaan siirtyminen kilpailevan yrityksen puolelle saat-

taa olla ajankohtaista.
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5.5 Asiakkaan tuotteiden tunteminen

4,8

46 4,55

4,4 -

4,2 - :
B Odotustila

3,83 ® Mittaustulos
3,8 - . .
Edellinen mittaus
3,6 -
3,4 -

3,2 ~

Asiakkaan tuotteiden tunteminen

KUVIO 4. Asiakkaan tuotteiden tunteminen

Laadukkaita palveluita tarjoavan yrityksen toimintaan kuuluu osana myos asiakkaan
tuotteiden ja toimialan huomioon ottaminen ja tunteminen. Edellisessa asiakastyytyvéi-
syystutkimuksessa tdmé edelld mainittu osa-alue oli Tyrvaan Tilausliikenteell& selvéasti
heikonlaisessa tilanteessa. Edellisen asiakastyytyvéisyystutkimuksen huonohkosta tu-
loksesta on Tyrvaan Tilausliikenteelld otettu opiksi, silla asiakkaiden tyytyvéisyys on
selkedsti kasvanut tall4 osa-alueella. Kuten kuviosta viisi on havaittavissa, odotusarvon
asettamalle tasolle Tyrvéaan Tilausliikenne Oy ei talla osa-alueella vield paassyt, mutta

suunta on selkeasti oikeanlainen.

Kuljetuspalveluita tarjottaessa ja suunniteltaessa yrityksen on tarke&é pystyd mukautu-
maan asiakkaiden tarpeiden vaatimalle tasolle. On tarke&a tiedostaa esimerkiksi potilas-
kuljetuksiin lahdettdessd kaluston siséltdvan minimissdan nostotason ja kuljetukseen
mukautuvat istuimet. Kun kuljetuspalveluita tarjoavalla yrityksell& on edes jonkinlainen
kasitys asiakkaan toimialasta ja tarpeesta ennen kuljetuksen alkamista, véltytddn mah-
dollisilta epaselvyyksilta ja pahimmassa tapauksessa sovitun kuljetuksen ep&onnistumi-

selta.
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5.6 Kuljetuspalvelun tekninen laatu

4,8

4,6

4,4

B Odotustila

B Mittaustulos

3,8 - . .
M Edellinen mittaus

3,6 -

3,4 -

3,2 ~

Kuljetuspalvelun tekninen laatu

KUVIO 5. Kuljetuspalvelun tekninen laatu

Kuljetuspalvelun tekniseen laatuun jokainen asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastaajista
oli erittdin tyytyvéinen. Kuviosta kuusi nd&emme, kuinka jokainen vastaajista piti kulje-
tuspalvelun teknisté laatua erittdin hyvand. Vertaamalla saatua tulosta edelliseen mitta-
ukseen ja PKY- laatu toimintajrjestelmén asettamaan odotusarvoon, voidaan Tyrvaan

Tilausliikenteelld saatuun mittaustulokseen olla erittain tyytyvaisia.

Erinomaisen mittaustuloksen pohjalta on tarkedd tdssa vaiheessa panostaa kuljetuspal-
velun teknisen laadun yll&pitdmiseen samalla tasolla, ja néin ollen varmistaa, ettd myods
tulevissa asiakastyytyvaisyystutkimuksissa Tyrvaan Tilausliikenne Oy saisi kuljetuspal-

veluiden teknisesta laadusta yhta erinomaisen tuloksen.
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5.7 Luotettavuus

4,82 4,83

4,8 -

4,6 -
4,4 -

4,2 -
B Odotustila

B Mittaustulos
3,8 - . .

M Edellinen mittaus
3,6 -
3,4 -

3,2 ~

Luotettavuus

KUVIO 7. Luotettavuus

Yrityksen luotettavuus on yksi tarked tekija asiakassuhteita luotaessa. Kun asiakas ko-
kee palvelun tarjoajan luotettavaksi kumppaniksi, talldin mahdolliset muut pienet epa-
kohdat eivét ndyttele niin suurta arvoa, vaan asioista voidaan olla valmiita joustamaan.
Luotettavuuden odotusarvokin on asetettu PKY- laadulla melkoisen korkeaksi, sill&

menestyvan yrityksen yhtend oletusarvona on toimia luotettavasti ja rehellisesti.

Vastaajien mielesta Tyrvaan Tilausliikenne Oy on yrityksena luotettava, suurin osa tyy-
tyvaisyystutkimukseen vastanneista piti Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n luotettavuutta
erittdin hyvana. Odotusarvoon ja ennen kaikkea edelliseen tyytyvéisyystutkimukseen
verrattuna voidaan luotettavuudesta saatua tulosta pitd4 erinomaisena, asiakastyytyvéi-
syydessa kasvua on havaittavissa myos tallakin osa-alueella.
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5.8 Tehokkuus

4,8
4,6 4,50

4,4

B Odotustila

B Mittaustulos

3,8 - . .
M Edellinen mittaus

3,6 -

3,4 -

3,2 ~

Tehokkuus

KUVIO 8. Tehokkuus

Tyrvéan Tilausliikenne Oy:n toiminnan tehokkuuteen oltiin vastaajien keskuudessa tyy-
tyvaisid. Suurin osa vastaajista piti toiminnan tehokkuutta erittdin hyvand, mista kertoo-
kin tdman osa-alueen vastauksista saatu korkea keski-arvo. Toiminnan tehokkuus on
ollut Tyrvaan Tilausliikenteelld jo edellisessa tyytyvaisyystutkimuksessa yli odotustilan.
Tassa vaiheessa voidaankin olla erittdin tyytyvaisia siihen, ettd Tyrvaan Tilausliikenteen
asiakkaiden tyytyvéisyys toiminnan tehokkuuteen on jatkanut kasvuaan. Vield on kui-
tenkin téllakin osa-alueella hieman petrattavaa, toki pitdd myds muistaa yllapitéa toi-

minnan tehokkuutta, ettei tyytyvéisyys asiakkaiden keskuudessa péaase laskemaan.
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5.9 Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus

4,8

46 4,55

4,4 -

4,2 .
B Odotustila

B Mittaustulos
3,8

3,60 Edellinen mittaus
3,6 -

3,4 -
3,2 A

Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus

KUVIO 6. Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus

Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus oli yksi niista osa-alueista, jolta osin Tyrvéaéan
Tilausliikenne Oy jéi selvésti alle PKY- laadun asettaman odotusarvon. Osa asiakastyy-
tyvaisyystutkimukseen vastanneista koki tarjottavan kokonaisuuden edullisuuden ole-
van vain tyydyttavalla tasolla. Edella késitelty aihe onkin yksi niistd osa-alueista, jonka
voidaan jopa hyvaksya olemaan mitatulla tasolla, silla laadukkuus ja edullisuus saadaan

harvoin kulkemaan toimialasta riippumatta kési k&dessa.

Tassakin tapauksessa tarjottavan kokonaisuuden edullisuus saattaa olla joillakin kilpaili-
joilla edullisempi, mutta yleensé silloin on Karsittu jostakin muusta toiminnan osa-
alueesta, esimerkiksi toiminnan tehokkuudesta tai palvelun teknisestd laadusta. Nama
osa-alueet puolestaan ovat Tyrvéan Tilausliikenteelld erinomaisella tasolla. Tarjottavan
kokonaisuuden edullisuuden heikonlaisen mittaustuloksen pohjalta Tyrvaan Tilauslii-
kenne Oy:n ei tarvitse ryhtya suuriin muutostoimenpiteisiin. Laadukkaasta palvelusta
ollaan yleisesti kuitenkin valmiita maksamaan, kuten Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n pit-

kat asiakassuhteet kertovat.
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5.10 Laskutus

5,00

4,67

4,50

4,00

3,50

B Odotustila

3,00 B Mittaustulos

M Edellinen mittaus

2,50

2,00 -

1,50 -
Laskutus

KUVIO 7. Laskutus

Tyrvéaan Tilausliikenne Oy:n laskutukseen oltiin asiakastyytyvéisyystutkimuksen vas-
taajien keskuudessa selvasti tyytyvdisempid, kuin mitd annettu odotusarvo olettaisi.
Myds edelliseen mittaukseen verrattuna laskutukseen ollaan tyytyvédisempid asiakkaiden
keskuudessa. Alhainen odotusarvo laskutuksessa johtuu osittain siitd, etta tassékin tapa-
uksessa pienten yrityksen ei koeta resurssien puolesta pystyvan hoitamaan laskutusta
valttamatta laadukkaasti. Tyrvaan Tilausliikenne kuitenkin osoittaa vaitteen vaaranlai-
seksi, kuten asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saadut vastaukset osoittavat. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimus osoittaakin, etta pieni yritys pystyy hoitamaan laskutuksen laaduk-
kaasti ja ennen kaikkea siten, ettd sen yhteistyokumppanit ja asiakkaat voivat olla toi-

mintaan tyytyvaisia.
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5.11 Toimitusvarmuus

4,83

4,8

4,6

4,4 -

4,2 -
B Odotustila

B Mittaustulos
3,8 - . .
M Edellinen mittaus
3,6 -
3,4 -

3,2 ~

Toimitusvarmuus

KUVIO 8. Toimitusvarmuus

Yrityksen toimitusvarmuus on yksi niista tekijoistd, jotka vaikuttavat kokonaisuutena
yrityksen laadukkaaseen liiketoimintaan. Jos sovituista asioista ei pidet4 kiinni, seura-
ukset varsinkin yritysmaailmassa saattavat johtaa pian asiakassuhteen katkeamiseen.
Jopa pitké&an jatkuneet asiakassuhteet eivat paljoa paina, jos asiakas kokee itsensé lai-
minlyddyksi. Asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistuneet vastaajat pitavat kuitenkin
Tyrvéaan Tilausliikenne Oy:n toimitusvarmuutta erinomaisella tasolla. Edellistd mittauk-
sesta on tyytyvaisyys asiakkaiden keskuudessa kasvanut jopa niin paljon, ettd myds
odotusarvo on ylitetty. Jos Tyrvaan Tilausliikenne Oy pystyy pitdmaan toimitusvar-
muuden jatkossakin yhté korkealla tasolla, voi yrityksen asiakkaat myos jatkossa nauttia

toimitusvarmasta palveluiden tarjoajasta.
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5.12 Toimitusaika

4,8

4,6 4,45
4,4 -

4,40

4,2 -
B Odotustila

B Mittaustulos
3,8 - . .
M Edellinen mittaus
3,6 -
3,4 -

3,2 ~

Toimitusaika

KUVIO 9. Toimitusaika

Asiakastyytyvdisyystutkimukseen vastanneet Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n asiakkaat
pitavat yrityksen palveluiden toimitusaikaa suhteellisen hyvalla tasolla. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksesta saatu mittaustulos on l&hell& odotustilaa, kuten kuviosta kymme-
nen voidaan havaita. Lisaksi asiakkaiden tyytyvéisyys on kasvanut edelliseen tyytyvéi-

syystutkimukseen verrattaessa.

Jos palveluiden toimitusajat venyvét, kokevat asiakkaat sen huolimattomuutena. Huoli-
mattomuus puolestaan heijastuu tyytyvaisyytend muihinkin osa-alueisiin muun muassa
asiakaspalveluun ja kuljetusten tekniseen laatuun, jotka tosin ovat Tyrvaan Tilauslii-

kenne Oy:lla asiakkaiden mielestd kunnossa.



5.13 Reklamaatioiden hoito

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

3,8
3,6
3,4
3,2

B Odotustila
B Mittaustulos

M Edellinen mittaus

Reklamaatioiden hoito

KUVIO 10. Reklamaatioiden hoito
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Kuviosta yksitoista voidaan havaita, kuinka Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n reklamaatioi-

den hoitaminen on heikentynyt edelliseen asiakastyytyvaisyystutkimukseen verrattuna.

Saatuun tulokseen voi vaikuttaa hyvinkin paljon reklamaation syy ja laajuus, joita ei

tassa tutkimuksessa pystytty sen laajemmin tarkentamaan.

Vaikka yritys hoitaisi kaikki reklamaatiotapaukset samalla tavalla, saattavat asiakkaat

kokea palvelun laadun reklamaatiotapauksessa erilaiseksi. Jos esimerkiksi joku vastan-

neista yrityksista on joutunut mahdollisesti reklamoimaan laskutukseen liittyvisséa asi-

oissa ja toinen vastanneista kuljetukseen liittyvissé asioissa eroaa reklamaation laajuus

ja sen hoitamisen toimintatapa toisistaan vakisinkin. Yleisesti havainnoituna kuitenkin

Tyrvéan Tilausliikenne Oy:n reklamaatioiden hoitaminen on vastaajien mielesta l&hes-

tulkoon erinomaisella tasolla yli oletetun odotusarvon.
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5.14 Henkiloston ystavallisyys ja palvelualttius

471
4,8 4,64 ’

4,6 -
4,4 -

4,2 .
B Odotustila

B Mittaustulos
3,8 - . .
Edellinen mittaus
3,6 -
3,4 -

3,2 -

Henkiloston ystavallisyys ja palvelualttius

KUVIO 11. Henkiloston ystavallisyys ja palvelualttius

Henkiloston ystavéllisyys ja palvelualttius yksi tarkea kriteeri, kun asiakkaiden pitéa
paattad pysyyko samassa palvelun tarjoajassa vai siirtyykd mahdollisesti kilpailevan
yrityksen asiakkaaksi. Jos asiakas on mahdollisesti kokenut saavansa epdystavallista
palvelua jossakin suhteessa, saattaa kynnys asiakassuhteen lopettamiselle olla hyvinkin
pieni. Kuviosta kaksitoista ja odotustilan palkista ndhdaankin, kuinka tarkeassa arvossa

henkiloston ystavéallisyytté ja palvelualttiutta yleisesti pidetaan.

Valitettavasti edelliseen asiakastyytyvaisyystutkimukseen verrattuna tyytyvaisyys Tyr-
vaan Tilausliikenne Oy:n henkildston ystavallisyyteen ja palvelualttiuteen on heikenty-
nyt. Liséksi talla osa-alueella on pudottu alle oletetun odotusarvon, jonka myota taytyy-
Kin pohtia tyytyvaisyyteen heikentdvid tekijoitd. Yksi syy tuloksen heikentymiseen saat-
taa olla henkildston vaihtuvuus, mika saattaa osaltaan selittdé tyytyvaisyyden muutosta.
Henkildston vaihtuvuus ei saisi kuitenkaan vaikuttaa heikentyvasti yrityksen henkilos-
ton ystavallisyyteen ja palvelualttiuteen, vaan jokaisella tyontekijalla pitéisi olla samat
ohjeistukset, kuinka asiakkaita palvellaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on 10yt&a yrityksen toiminnasta mahdol-
lisia epékohtia ja kehittdmistarpeita. Henkil0ston ystavallisyys ja palvelualttius on yksi

Tyrvéan Tilausliikenteen kehittamistarpeista.
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5.15 Henkildston ammattitaito ja asiantuntemus

4,8 4,73 o 4,71

4,6 -
4,4 -

4,2 -
B Odotustila

B Mittaustulos
3,8 - . .

M Edellinen mittaus
3,6 -
3,4 -

3,2 ~

Henkildston ammattitaito ja palvelualttius

KUVIO 12. Henkildston ammattitaito ja asiantuntemus

Kuviosta kolmetoista ndhdaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneiden tahojen
mielipiteet Tyrvaéan Tilausliikenne Oy:n henkiléston ammattitaidosta ja asiantuntemuk-
sesta. Vastaukset ovat verrattavissa edelliseen osa-alueeseen, henkiloston ystavallisyy-
teen ja palvelualttiuteen. Né&issd molemmissa osa-alueissa asiakkaiden tyytyvéisyys

Tyrvéan Tilausliikenne Oy:n toimintaan on heikentynyt.

Syitd henkildston ammattitaidon ja asiantuntemuksen heikentymiselle voidaan pitaa
samoina kuin edeltavan kuvion kaksitoista, henkildston ystavéllisyyden ja palvelualttiu-
den tyytyvéisyyden huonontumiselle. Edelld mainitut henkilostdn osaamisalueet ovat
kuitenkin tarked osa ennen kaikkea yrityksen maineen muodostumisessa. Siksi ndma
tekijat tulisi olla yrityksessa kunnossa, ja siksi Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n tulee ndita

tekijoita kehittaa.
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5.16 Henkilostdn tavoitettavuus
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Henkil6ston tavoitettavuus

KUVIO 13. Henkildstdn tavoitettavuus

Tutkimukseen osallistuneiden vastaajien mielesta Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n henki-
|6ston tavoitettavuus on hyvalla tasolla, ylittden sille asetetun odotusarvon. Kuitenkin
tulos ja ennen kaikkea asiakkaiden tyytyvéisyys on heikentynyt edellisesta tyytyvéi-

syystutkimuksesta.

Henkiloston tavoitettavuus liittyy omalla tavallaan edelld kasiteltyihin aiheisiin, Tyr-
vaan Tilausliikenne Oy:n henkildston ystavéllisyyteen, palvelualttiuteen, ammattitai-
toon ja asiantuntemukseen. Kun henkil6std ei ole jostain syysta tavoitettavissa, saattaa
se aiheuttaa asiakkaalle mielikuvan palvelualttiuden ja ammattitaidon heikentymisesta.
N&ma ovat pienid asioita, jotka kuitenkin saattavat vaikuttaa suuresti asiakkaan valin-

taan palvelun tarjoajia kartoitettaessa.

Taytyy kuitenkin muistaa, ettd henkilostolla tulee vakisinkin hetkié jolloin heité ei voi
tavoittaa. Siksi esimerkiksi pienikin ele: ”Anteeksi, palaan asiaan hetkenpdasta”, luo

asiakkaalle mielikuvan palvelualttiudesta ja asiakkaan kunnioituksesta.
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5.17 Henkiloston yhteistyokyky
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Henkiléston yhteistyokyky

KUVIO 14. Henkil6ston yhteistyokyky

Kuviosta viisitoista ndhdaan tyytyvaisyystutkimukseen osallistuneiden vastaajien mieli-
pide Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n henkildston yhteistyokyvystd. Henkiléston yhteistyo-
kyky on vastaajien mielestd ldhes erinomaisella tasolla, mutta kuitenkin alle oletetun

odotusarvon ja edelliseen mittaukseen verrattuna heikentynyt jonkin verran.

Kuten tekstissd jo aiemmin kavi ilmi, kuviot kaksitoista, kolmetoista ja neljatoista vai-
kuttavat kaikki toistensa arviointeihin. Nama edelld mainitut tekijat osaltaan vaikuttavat
myaos asiakkaan mielikuvaan henkiloston yhteistyokyvysta. Asiakkaan nakemys heiken-
tyneesta yhteistyokyvysta saattaa juurtaa juurensa esimerkiksi heikentyneesté tavoitet-

tavuudesta, palvelualttiudesta tai vaihtoehtoisesti asiantuntemuksesta.

Jos jokin néistd edell& mainituista tekijoista olisi ollut Tyrvaan Tilausliikenteelld pa-
remmin organisoituna, olisivat aikaisemmat vastaukset olleet erimuotoisia ja ennen
kaikkea asiakkaiden tyytyvéisyys ei olisi valttaméattd laskenut. Naméa edelld mainitut
tekijat ovat kuitenkin melko l&hell& erinomaista tasoa, eivatkd vaadi Tyrvéaan Tilauslii-
kenteeltd edes kovinkaan suuria panostuksia jotta voitaisiin puhua erinomaisesta tyyty-
vaisyydesté.
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5.18 Yrityskuva
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Yrityskuva

KUVIO 15. Yrityskuva

Kuviosta kuusitoista kay ilmi vastaajien mielipide Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n yritys-
kuvasta. Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n yrityskuva on heikentynyt edellisestd asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksesta, kaikenlisaksi odotusarvosta on edelleenkin jaaty huomattavan
paljon. Yrityskuvaan saattaa vaikuttaa oikeastaan yrityksen koko toiminta, aina toimi-

tusjohtajasta jokaiseen henkildston jaseneen seka kaytdssa olevaan kalustoon asti.

Kuten aiemmin tekstissd on mainittu, asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneiden
mielikuva Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n henkil6ston palvelualttiudesta, ystavallisyydes-
t4, ammattitaidosta ja asiantuntemuksesta on hieman heikentynyt edelliseen tutkimuk-
seen verrattuna. Nama tekijat myos vaikuttavat osaltaan asiakkaan mielikuvaan jatkos-
sa, mahdollista palveluntarjoajaa kartoitettaessa. Toki myods erinomaiset tulokset luotet-
tavuuden ja esimerkiksi toimitusvarmuuden saralla vaikuttavat asiakkaan luomaan mie-

likuvaan positiivisesti.
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5.19 Sopimuspolitiikka
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Sopimuspolitiikka

KUVIO 16. Sopimuspolitiikka

Tyrvéaan Tilausliikenne Oy:n ja asiakkaiden vélinen sopimuspolitiikka on vastaajien
mielestd kunnossa, kuten kuviosta seitseméntoista voi havaita. Yli odotustilan olevasta
mittaustuloksesta voidaan myos paatella, ettd Tyrvaan Tilausliikenteen asiakkaat ovat
tyytyvaisid tapaan, milla tavalla Tyrvaan Tilausliikenne Oy liiketoimintaansa hoitaa.
Hyva vastaustulos kertoo myos seké yrityksen- etta asiakkaan valisesta tyytyvéisyydesta
ja luottamuksesta. Edellisestd mittauksesta on Tyrvéaan Tilausliikenteen sopimuspolitii-
kan hoidossa tapahtunut asiakkaiden mielesta kehitystd ja ennen kaikkea tyytyvaisyys

on talla osa-alueella kasvanut.
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5.20 Yrityksen vakavaraisuus
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KUVIO 17. Yrityksen vakavaraisuus

Vakavarainen yritys antaa asiakkaalleen mielikuvan laadukkaasta toiminnasta. Riippuu
paljon yrityksestd, milla tavalla vakavaraisuuden tuo esille. Monille asiakkaille riittaa
yrityksen ulkokuori vakavaraisen yrityksen mielikuvan luomisessa. Toiset taas eivéat
kiinnitd ulkokuoreen huomiotaan, vaan yrityksen toiminta selvitetddn pitemmalla aika-
valilla. Tyrvaan Tilausliikenteen toiminta on jatkunut jo vuosikymmenid, varsinkin pai-
kalliset ihmiset ja yritykset ovat saaneet rauhassa luoda mielikuvan Tyrvaan Tilauslii-
kenne Oy:n yrityksen vakavaraisuudesta.

Vastaajien mielesta Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n vakavaraisuus on heikentynyt viime
tyytyvaisyystutkimuksesta. Kuitenkin yrityksen vakavaraisuus osa-alueella ollaan odo-
tustilan asettamassa arvossa. Tassé tapauksessa onkin syytd miettid, mista syysta mieli-
kuva Tyrvaan Tilausliikenteen vakavaraisuudesta on laskenut asiakkaiden keskuudessa.
Mielikuvan laskemiseen ei tarvita kuin yksi negatiivinen asiakaskontakti, niin maine
alkaa levid&dn muidenkin asiakkaiden keskuudessa. Edelld mainituissa tapauksissa pitkat
asiakassuhteet ovat kuitenkin tarpeellisia, silla niihin ei padse vaikuttamaan edes nega-

tiivisesti vellovat huhut.
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5.21 Kaluston kunto
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KUVIO 18. Kaluston kunto

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneet tahot ovat tyytyvéisia Tyrvaan Tilauslii-
kenne Oy:n kaluston kuntoon, kuten kuviosta yhdekséntoista ndemme. Tyrvaan Tilaus-
lilkenne Oy panostaakin nykyaikaiseen, turvalliseen ja taloudelliseen kalustoon, mista
on osoituksena selvésti odotusarvoa korkeampi mittaustulos ja edelliseen mittaukseen

verrattuna on myos havaittavissa kasvavaa tyytyvaisyytta asiakkaiden keskuudessa.



5.22 Kaluston sopivuus tehtavaan
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KUVIO 19. Kaluston sopivuus tehtdvaan
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Kaluston kunto seka sopivuus tehtavédan noudattavat samaa linjaa toistensa kanssa ja

ovat samalla tasolla asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneiden Tyrvaan Tilauslii-

kenteen asiakkaiden mielestd. Kaluston kunto ja ennen kaikkea sen sopivuus tarjolla

oleviin tehtdviin on tarked tekija asiakkaan luodessa mielikuvaa tarvittavan palvelun

tarjoajasta.

Esimerkiksi merkittava osa Tyrvéaéan Tilausliikenne Oy:n asiakasajoista on niin sanottuja

potilas- ja paarikuljetuksia, missa liikennditavalta autolta vaaditaan tilaa ja takana ole-

vaa nostohissia. Edelld mainitussa tilanteessa on ensisijaisen tarkeaa, ettd kalusto sopii

asiakkaan tarpeisiin. Kuviot yhdekséntoista ja kaksikymmenta tukevat myos mielikuvaa

siitd, ettd Tyrvaan Tilausliikenne Oy on onnistunut tarjoamaan asiakkaiden tarpeisiin

sopivan laadukkaan kuljetuskaluston.
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5.23 Kaluston ian sopivuus asiakkaan tarpeisiin

B Odotustila

B Mittaustulos

M Edellinen mittaus

Kaluston idn sopivuus asiakkaan tarpeisiin

KUVIO 20. Kaluston sopivuus asiakkaan tarpeisiin

Kaluston i&n sopivuutta asiakkaan tarpeisiin ei pidetd kovin tarkeéna tekija asiakastyy-
tyvéisyyden muodostumisessa, kuten kuvion kaksikymmentayksi punaisesta odotustilaa
kuvaavasta kuvaajasta voidaan nahdd. Tyrvaan Tilausliikenteen asiakkaiden mielestd
kuitenkin yrityksen kalusto on nykyaikaista ja sopivaa asiakkaiden vaatimiin kuljetus-
tehtdviin. Kuten kahdesta edellisestd kuviosta kévi ilmi, Tyrvaan Tilausliikenteen pa-
nostus kaluston laadukkuuteen ja nykyaikaisuuteen on kannattanut, silld saatujen mitta-
ustulosten keskiarvot ovat odotusarvoja korkeampia ja edelliseen asiakastyytyvéisyys-

tutkimukseen verrattuna asiakkaiden tyytyvaisyys néilla osa-alueilla on kasvanut.
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5.24 Ymparistdasioiden huomioiminen
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Ympadristdasioiden huomioiminen

KUVIO 21. Ympéristoasioiden huomioiminen

Nykyaikana ymparistdasioiden huomioon ottaminen on tirkeé osa jokaisen menestyvén
yrityksen toimintaa. Kuten kuvion kaksikymmenté kaksi pohjalta n&hdaén, myos odo-
tusarvo yrityksen ymparistéasioiden huomioon ottamisella on korkealla. Tyrvdan Tila-
usliikenne on ottanut ymparistdasiat huomioon muun muassa panostamalla nykyaikai-
siin, hiukkassuodattimen omaavaan diesel-kayttdiseen véhan kuluttavaan ja saastutta-
vaan kalustoon. Asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistuneiden vastaajien mielesta
kuitenkin Tyrvéan Tilausliikenne Oy voisi ottaa toiminnassaan ympaéristoasiat vield
paremminkin huomioon, vaikka kehitysta on tapahtunut huomattavasti viime tutkimuk-

seen verrattuna.
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5.25 Tarjottujen vaihtoehtojen laajuus
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KUVIO 22. Tarjottujen vaihtoehtojen laajuus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tiedusteltiin myds Tyrvaan Tilausliikenteen asiak-
kailta yrityksen tarjoamista vaihtoehtojen laajuudesta. Tarjottujen vaihtoehtojen laajuut-
ta ei koeta pienten yritysten asiakastyytyvéisyyden kannalta kovinkaan térkednd, kuten
kuviosta kaksikymmenta kolme voidaan havaita. Tyrvaan Tilausliikenne Oy on kuiten-
kin onnistunut tarjoamaan asiakkailleen monipuolisia kuljetuspalveluita, joihin asiakas-
tyytyvéisyystutkimukseen vastanneet tahot ovat selvésti odotusarvoa tyytyvdisempia.
Tyrvéan Tilausliikenteen tarjoamat kuljetukset ovat pysyneet kutakuinkin ennallaan,
mistd osoituksena asiakkailta saatu mielipide sekd uusimmassa mittaustuloksessa — etté

edellisessa mittauksessa.
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5.26 Kuljetusten vakuuttaminen
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KUVIO 23. Kuljetusten vakuuttaminen

Kuvio kaksikymmentd nelja, kuljetusten vakuuttaminen oli asiakastyytyvaisyystutki-
muksen viimeinen kohta. Kuljetusten vakuuttamisesta Tyrvaan Tilausliikenne Oy sai
asiakkailtaan parhaat mahdolliset arvosanat, taysi viiden pisteen keskiarvo kertoo yri-

tyksen harjoittamasta laadukkaasta ja luotettavasta liiketoiminnasta.



41

6 KEHITTAMISIDEAT

Opinnaytetyond laaditun asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena oli Kkartoittaa
Tyrvéan Tilausliikenne Oy:n liiketoiminnan mahdollisia epakohtia ja kehittdmistarpeita.
Laaditun asiakastyytyvaisyystutkimuksen pohjalta voidaan todeta tutkimukseen osallis-
tuneiden vastaajien olevan tyytyvaisia Tyrvaan Tilausliikenteen Oy:n toimintaan. Suu-

rin osa vastaajista oli joko erittdin tyytyvdisia tai tyytyvaisia yrityksen toimintaan.

Suuria epédkohtia asiakastyytyvaisyystutkimuksen pohjalta ei valittynyt, mutta liiketoi-
minnan ja ennen kaikkea yrityksen asiakaspalvelun puolella kehitettdvid osa-alueita
Ioydettiin jonkin verran. Suurimmat kehittdmistarpeet kohdistuivat Tyrvaan Tilauslii-
kenne Qy:n henkildston toimintaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen pohjalta Tyrvaan
Tilausliikenne Oy:n henkildston ystavallisyys, palvelualttius, ammattitaito ja asiantun-
temus ovat heikentyneet viime tutkimukseen verrattuna. Lisaksi mielikuva yrityksen

vakavaraisuudesta ja yrityskuvasta on vastaajien keskuudessa myos laskenut.

Jotta henkilostéon kohdistuneet pienet epakohdat asiakaspalvelun laadukkuudessa saa-
taisiin jalleen samalle tasolle kuin aikaisemminkin, Tyrvadn Tilausliikenteen liiketoi-
minnassaan kayttdaméan PKY - laatu toimintajarjestelman avulla Tyrvaan Tilausliikenteen
henkildstélla on mahdollisuus niin sanotun intranetin kayttoon. Intranetissé on muun
muassa laaditut ohjeet laadukkaan asiakaspalvelun toteuttamiseksi. Intranetin avulla
Tyrvaan Tilausliikenne Oy pystyy palauttamaan asiakaspalveluun liittyneet epédkohdat
takaisin hyvalle tasolle. On myds syytd muistaa Tyrvaan Tilausliikenteen asiakaspalve-
lun olevan siltikin hyvalld tasolla, vaikka toiminta on kyseisella osa-alueella hieman
heikentynyt.

Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n yrityskuvan- ja yrityksen vakavaraisuuden heikentyminen
liittyy omalta osaltaan negatiivisiin vastauksiin asiakaspalvelusta. Negatiivinen mieli-
kuva asiakaspalvelusta saattaa vaikuttaa myos asiakkaan mielikuvaan Tyrvaan Tilaus-
litkenteen yrityskuvasta. Nopeimman muutoksen Tyrvaan Tilausliikenne Oy saa heiken-
tyneeseen yrityskuvaan parantamalla asiakaspalveluaan. Aiemmin tekstissa kaydyt toi-
met asiakaspalvelun parantamiseksi vaikuttavat varmasti yrityskuvaan tyytyvaisyytta
parantavalla tavalla. Lisaksi esimerkiksi pienimuotoinenkin panostus markkinointiin

saattaisi ohjata yrityksen mielikuvan asiakkaille positiivisesti kasvavaan suuntaan.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyona laaditun Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n asiakastyytyvaisyystutkimuksen
ensisijaisena tavoitteena oli kartoittaa Tyrvéan Tilausliikenteen toiminnan mahdollisia
epékohtia ja kartoittaa yrityksen mahdollisia kehittamistarpeita. Tdman asiakastyytyvai-
syystutkimuksen pohjalta voidaan todeta Tyrvaan Tilausliikenteen asiakkaiden olevan
tyytyvaisid yrityksen toimintaan ja palvelun laatuun. Muutamia pienid kehitystarpeita

tyytyvaisyystutkimuksen pohjalta kuitenkin vélittyi.

Mitddn suuria muutostoimenpiteitd Tyrvaan Tilausliikenteen ei tarvitse tdmén asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen pohjalta lahted tekemaan. Tyrvaan Tilausliikenne Oy:n tulee
kuitenkin huomioida asiakastyytyvaisyystutkimuksen pohjalta havainnoidut pienet epa-
kohdat, jotta se jatkossakin pystyisi tarjoamaan ensiluokkaista palvelua ja pitdmaan asi-
akkaansa oman alansa tyytyvaisimpina.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen toteuttaminen oli kaikkeudessa haastavaa ja erityisen
mielenkiintoista. Olen aina ollut kiinnostunut erilaisista tutkimuksista, kuvaajien seu-
raamisesta ja analysoinnista. Kun opinndytetyoni aiheeksi tarjoutui mahdollisuus kulje-
tusyrityksen asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiselle, ei itselleni sopivampaa aihetta
olisi voinut edes kuvitella 16ytyvan. Toivon ja uskon tekemastani tutkimuksesta olevan
hyotya Tyrvaan Tilausliikenne Oy:lle, ja ennen kaikkea toivon yrityksen tulevaisuudes-
sa ottavan toiminnassaan huomioon asiakastyytyvaisyystutkimuksessa esille tulleet ke-

hittamisideat.

Kaiken kaikkiaan asiakastyytyvaisyystutkimukset edesauttavat yritystd edistimaén
oman liiketoimintansa kannattavuutta ja laadukkuutta. Erityisesti pienille - ja keskisuu-
rille yrityksille erindisten asiakastyytyvaisyystutkimusten toteuttaminen vaatii ylimaa-
raisia panostuksia; tyytyvéisyystutkimusten toteuttaminen vaatii aikaa, niiden ulkoista-
minen puolestaan tietadd kasvavia kustannuksia. Jo pelk&staan nailta kantimilta voidaan-
kin todeta, ettd tastd laatimastani asiakastyytyvaisyystutkimuksesta hy6tyi niin yritys,

kuin myos tutkimuksen kirjoihin ja kansiin lyonyt opiskelija.
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Liite 1. Asiakastyytyvaisyys- lomake
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ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MITTAUS

Yrityksemme haluaa kehittda laatua ja olemme aloittaneet ISO 9001:2008 ja ISO 14001

PKY-LAATU® laatu- ja ymparistojarjestelman rakentamisen.

Haluamme tieta& millaiseksi Te asiakkaana arvioitte yrityksemme laaduntuottokyvyn.
Kertokaa yrityksemme toimintaan liittyvia kokemuksianne vastaamalla alla oleviin kysymyksiin.

YRITYS: Pvm / /20
Erittéin Erittain Ei koke-
hyva huono musta
Palveluiden saavutettavuus 5 1 X
Markkinointi 5 1 X
Asiakaspalvelu 5 1 X
Asiakkaan tarpeiden huomioiminen 5 1 X
Asiakkaan tuotteiden tunteminen 5 1 X
(Kuljetus) palvelun tekninen laatu 5 1 X
Luotettavuus 5 1 X
Tehokkuus 5 1 X
Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus 5 1 X
Laskutus 5 1 X
Toimitusvarmuus 5 1 X
Toimitusaika 5 1 X
Reklamaation hoito 5 1 X
Henkildston ystavallisyys ja palvelualttius 5 1 X
Henkildstdon ammattitaito ja asiantuntemus 5 1 X
Henkildston tavoitettavuus 5 1 X
Henkildston yhteistydkyky 5 1 X
Yrityskuva 5 1 X
Sopimuspolitiikka 5 1 X
Yrityksen vakavaraisuus 5 1 X
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Erittain Erittain Ei koke-
hyva huono musta
Kaluston kunto 5 4 3 2 1 X
Kaluston sopivuus tehtéavaan 5 4 3 2 1 X
Kaluston ian sopivuus tarpeisiinne 5 4 3 2 1 X
Ymparistéasioiden huomioiminen 5 4 3 2 1 X
Tarjottujen vaihtoehtojen laajuus 5 4 3 2 1 X
Kuljetusten vakuuttaminen 5 4 3 2 1 X

Mitéd muuta yrityksemme toimintaan liittyvaa haluatte mahdollisesti kertoa meille?

5 4 3 2 1
5 4 3 2 1
5 4 3 2 1
5 4 3 2 1
5 4 3 2 1
5 4 3 2 1
5 4 3 2 1

Toivomme, ettd palautatte lomakkeen viimeistaan 24 /5/2013 mennessa.

Palautusosoite:

Kiitos !
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Liite 2. Asiakastyytyvaisyysmittauksen analysointi

PKY-LAATU®

ASIAKASTYYTYVAISYYSMITTAUKSEN ANALYSOINTI

YRITYS:  Tyrvaan Tilausliikenne Oy _ Pvm 15.6.2013
MITTAUS PALVELUN
TULOS (ODOTUSTILA) KUILU

Palveluiden saavutettavuus 4,83 4,64 0,19
Markkinointi 3,25 3,09 0,16
Asiakaspalvelu 4,67 4,82 -0,15
Asiakkaan tarpeiden huomioiminen 450 4,82 -0,32
Asiakkaan tuotteiden tunteminen 4,40 4,55 -0,15
Kuljetuspalvelun tekninen laatu 5,00 4,36 0,64
Luotettavuus 4,83 4,82 0,01
Tehokkuus 4,50 4,36 0,14
Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus 3,80 4,55 -0,75
Laskutus 4,67 2,00 2,67
Toimitusvarmuus 4,83 4,55 0,28
Toimitusaika 4,40 4,45 -0,05
Reklamaatioiden hoito 4,33 4,27 0,06
Henkildston ystavallisyys ja palvelualttius 4,50 4,64 -0,14
Henkildston ammattitaito ja asiantuntemus 4,67 4,73 -0,06
Henkildstdn tavoitettavuus 4,50 4,45 0,05
Henkildston yhteistydkyky 4,67 4,91 -0,24
Yrityskuva 4,17 4,64 -0,47
Sopimuspolitiikka 4,33 4,09 0,24
Yrityksen vakavaraisuus 4,00 4,00 0,00
Kaluston kunto 4,67 4,36 0,31
Kaluston sopivuus tehtavaan 4,67 4,55 0,12
Kaluston ian sopivuus tarpeisiinne 4,67 3,55 1,12
Ympaéristdasioiden huomioiminen 4,50 4,55 -0,05
Tarjottujen vaihtoehtojen laajuus 4,20 3,36 0,84
Kuljetusten vakuuttaminen 5,00 2,36 2,64
Muuta

Vahenna mittauksen tuloksesta asiakkaan odotustila.

Jos erotus on negatiivinen, siin& kohdalla yrityksellasi on parannettavaa.

Jos erotus on positiivinen, huolehdi ett& ominaisuus my6s pysyy hyvéna, jotta asiakas tyytyvaisyys
sailyy.




Liite 3. Asiakastyytyvaisyyden kehitys
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ASIAKASTYYTYVAISYYDEN KEHITYS

YRITYS: Tyrvaan Tilausliikenne Oy

PKY-LAATU®

Palveluiden saavutettavuus
Markkinointi

Asiakaspalvelu

Asiakkaan tarpeiden huomioiminen
Asiakkaan tuotteiden tunteminen
Kuljetuspalvelun tekninen laatu
Luotettavuus

Tehokkuus

Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus
Laskutus

Toimitusvarmuus

Toimitusaika

Reklamaatioiden hoito

Henkildston ystavallisyys ja palvelualttius
Henkildston ammattitaito ja asiantuntemus
Henkiloston tavoitettavuus
Henkildston yhteistyokyky

Yrityskuva

Sopimuspolitiikka

Yrityksen vakavaraisuus

Kaluston kunto

Kaluston sopivuus tehtavaan
Kaluston ian sopivuus tarpeisiinne
Ympaéristdasioiden huomioiminen
Tarjottujen vaihtoehtojen laajuus
Kuljetusten vakuuttaminen

Muuta

Pvm 15.6.2013

EROTUS
(+)

0,26

0,08

0,10

0,07

0,57

0,57

0,12

0,07

0,20

0,67

0,40

0,11

-0,17

-0,21

-0,04

-0,07

-0,04

-0,12

0,33

-0,50

0,17

0,10

0,17

0,25

uusl EDELLINEN
MITTAUS MITTAUS
4,83 4,57
3,25 3,17
4,67 4,57
4,50 4,43
4,40 3,83
5,00 4,43
4,83 4,71
4,50 4,43
3,80 3,60
4,67 4,00
4,83 4,43
4,40 4,29
4,33 4,50
4,50 4,71
4,67 4,71
4,50 4,57
4,67 4,71
4,17 4,29
4,33 4,00
4,00 4,50
4,67 4,50
4,67 4,57
4,67 4,50
4,50 4,25
4,20 4,17
5,00 5,00

0,03

0,00

Taydenna uudet seké edellisen mittauksen tulokset omiin sarakkeisiinsa.

Vahenna uusista mittaustuloksista edellisen mittauksen tulokset.

Jos erotus on negatiivinen, siind kohdalla yrityksellasi on kehitettavaa.




Jos erotus on positiivinen, huolehdi ettd ominaisuus myo6s pysyy hyvéna, jotta
asiakastyytyvaisyys sailyy.
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