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Opinnaytetyon aiheena oli asiakastyytyvaisyystutkimus jatehuoltoyritykselle. Tyon
tarkoituksena oli selvittdd Vammalan Hyotykerdys Oy:n asiakkaiden tyytyvéisyys
asiakaspalveluun, palveluiden saatavuuteen ja laatuun sekd miten asiakkaat ovat 16y-
taneet yrityksen, ja onko heilld kierratykseen liittyvid haasteita, joihin Vammalan
hyotykerdys voisi tarjota palveluja. Opinnédytetyon tekija oli tilattu tekeméaan asiakas-
tyytyvaisyystutkimus, ja opinndytetyd keskittyi asiakastyytyvaisyyden ja markKki-
noinnin tutkimiseen.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Vammalan Hyotykerdays Oy:n asiakkaiden
tyytyvaisyys palveluihin, joista asiakaspalautteen avulla voidaan 16ytd4 ongelmakoh-
tia ja néin kehittadé niita asiakaslahtéisimmiksi. Opinnaytetydssa perehdyttiin mark-
kinointitutkimuksen tekemiseen, asiakkaaseen kasitteend ja asiakasodotuksiin.

Tyo on luonteeltaan tutkimuksellinen, jossa luodaan ensin asiakastyytyvaisyysky-
selylomake tutkimusongelmien pohjalta, tutkitaan asiakastyytyvaisyys, analysoidaan
ja raportoidaan toimeksiantajalle tulokset. Tyon teoriapohjana kaytetadn markkinoin-
titutkimukseen ja asiakastyytyvéisyyteen pohjautuvia kirja- ja Internet-lahteita seké
haastatteluja.

Tuloksissa esitetddn asiakastyytyvéisyystutkimuksen tulokset ja niiden analysointi
seka kehittdamisehdotukset.
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The subject of this thesis is a customer satisfaction survey to a waste management
company. The purpose of this thesis was to discover the level of customer satisfac-
tion regarding customer service, availability of services and their quality. The thesis
studied also how the customers had found the company, and whether they have any
challenges related to recycling to which Vammalan Hy6tykerdys Oy could offer their
services. The researcher was commissioned to make a customer satisfaction survey
and this thesis focuses on customer satisfaction and marketing survey.

The aim of the thesis was study customers’ satisfaction to the services of Vammalan
Hyotykerdys Oy. With the help of customer feedback, the company can find their
problem areas and develop them to a more customer-oriented direction. This thesis
applied marketing research, the concept of a customer and the expectations of cus-
tomers.

The type of this thesis was a research and development project, where first a custom-
er satisfaction survey was created based on the research problems. Then customer
satisfaction was studied on the basis of the customer feedback. Finally, the results
were analyzed and reported to the client. The theory and background information
used in this thesis are consisted of multiple sources, such as interviews, books and
Internet sources all regarding marketing survey and customer satisfaction.

Results of the customer satisfaction survey, analysis and development proposals are
shown in the results.
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LITTEET






1 JOHDANTO

Taman tyon tarkoituksena on tehda asiakastyytyvaisyystutkimus Vammalan Hyoty-
kerédys Oy:lle. Ensiksi tyosséd kerrotaan hieman toimeksiantajasta, jonka jalkeen kési-
telld&n teoreettista viitekehystd. Teoreettisessa viitekehyksessa kasitelladn markKki-
nointitutkimusta yleisesti ja pohditaan, kuka on asiakas ja mité asiakkuuteen liittyy.
Teoreettisessa viitekehyksessa kasitelladn myos asiakastyytyvaisyytta, ja miten sita
mitataan. Taman jalkeen analysoidaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia ja
verrataan niita aikaisempiin tuloksiin ja pyritdén I0ytamaan ongelmakohtia, joita yri-
tyksessa voidaan kehittdd. Lopuksi tehddan johtopaatokset ja yhteenveto tutkimuk-

sesta ja arvioidaan, kuinka tutkimus onnistui.

Taman tyon tavoitteena on tehdd asiakastyytyvéisyystutkimus Vammalan Hyo6tyke-
rays Oy:lle, josta ndhddan mahdollisia kehitettdavia ongelmakohtia. Verrataan aikai-
sempaan asiakastyytyvaisyystutkimukseen ja katsotaan, ovatko yrityksen tarjoamat

palvelut kehittyneet, pysyneet samassa vai menneet alaspdin asiakkaiden silmissé.

Tarkoituksena on saada asiakastyytyvaisyyden tulokset paivitettyd PKY-LAATU® —
laatujarjestelmaan, silld yrityksellda on kaytossédén laatujérjestelmd SFS-EN 1SO

9001:2000. Aikaisempi asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty viisi vuotta sitten.



2 VAMMALAN HYOTYKERAYS OY

Vammalan Hyotykerdys Oy on vuonna 1991 perustettu Kierratysmateriaalien kasitte-
lyyn erikoistunut yritys. Vammalan Hyotykerdays Oy toimii pééasiassa noin 25000
asukkaan ja 1390 kmz2 laajuisella Sastamalan seudulla. Palvelut, joita Vammalan
Hyotykerdys Oy tarjoaa, ovat paperin-, pahvin-, valkoisen konttoripaperin-, lasin-,
metallin-, kartonkitolkkien- ja energiajatteenkerdys sekd vaihtolavojen vuokraus ja
tyhjennys. (Vammalan Hyotykerdys Oy 2014)

Vammalan Hyotykerays Oy haluaa olla kilpailukykyinen yritys, josta kertoo 2007
rakennettu uusi lajittelukeskus, jossa lajitellaan teollisuudelta tulevat jatteet seka va-
livarastoidaan kerdyspaperi ja pahvi. Lajittelukeskus rakennettiin tarjoamaan kasva-

neelle kysynnalle asianmukaiset tilat. (Vammalan Hy6tykerdys Oy 2014)

Vammalan Hyo6tykerdys Oy haluaa panostaa laadukkaaseen palveluun ja sen vuoksi
vuonna 2005 yrityksesséd otettiin kéyttoon ja ulkoisesti auditoitiin laatujarjestelma
SFS-EN 1SO 9001:2000 ja ymparistonhallinta-jarjestelma SFS-EN 1SO 14001:2004.
(Vammalan Hyotykeréys Oy 2014)



3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

3.1 Asiakas

Laadun lopullinen arviomies on asiakas. Kehittdmistyo ja oikeiden asioiden tekemi-
nen saadaan varmistettua pohtimalla, kuka on yrityksen asiakas. Asiakaskasite on
hyvin laaja laatuajattelun mukaan. Sitten, kun asiakkaalla on kontakti yritykseen
esimerkiksi henkil6on, tuotteeseen, toimipaikkaan, jarjestelmiin tai vaikkapa hanelle
ldhetetyn mainoksen kautta, niin talléin on olemassa asiakassuhde. (Lecklin 2006,
79)

3.1.1 Erilaisia asiakkaita

Véliton asiakas on suorassa yhteydessa yrityksen myynti- ja asiakaspalveluhenkilts-
toon, han pyytaa tarjouksen, tekee tilauksen, vastaanottaa toimituksen ja maksaa las-
kun. Laadun perusasioita on tunnistaa véliton asiakastyyppi ja tyydyttdd hénen tar-
peensa. Edelld mainitut asiakastoiminnot jaetaan eri osastoille isoissa organisaatiois-
sa. Loppukéyttdjan tyytyvaisyys on jatkon kannalta kaikista tarkeintd, mutta koko
yritysta on pidettéva asiakkaana ja kaikkien ndkemyksia on kuultava asiakastyytyvai-
syyden kannalta. Tuotteen kayttdja ja laskun maksaja eivat valttaméttd ole sama asia,
vaan laskun maksaja on usein eri organisaatio kuin tuotteen kayttaja. Tasta on hyva
esimerkki julkinen valta, joka tukee ja rahoittaa muiden hankintoja budjettinsa avul-
la, jolloin seka tilaaja ettd toimituksen saaja ovat molemmat vélittomia asiakkaita.
(Lecklin 2006, 80)

Vélillinen asiakas ei yleensa ole suorassa yhteydessa yritykseen, mutta kéyttaa yri-
tyksen tuotteita. Vélillinen asiakas voi olla pitkdssa asiakasketjussa toisen valillisen
asiakkaan asiakas, mutta useimmiten valittdman asiakkaan asiakas. (Lecklin 2006,
80)

”Esimerkiksi kun tuote myydadn lopulliselle asiakkaalle tukku- ja véhittéisliikkeen
kautta, ovat sek& vahittdisliikkeet ettd kuluttajat valmistajan valillisia asiakkaita. T&-

mé& ei tietenk&d&n merkitse sitd, ettd heidén tyytyvaisyydestaddn ei tarvitse valittaa.
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Tuotteen menekki loppuu nopeasti, jos yritys on kiinnostunut vain jakeluketjun en-

simmaéisend olevan vilittomén asiakkaan tyytyvéisyydestd” (Lecklin 2006, 80)

Valitonta tai valillistd asiakasta, joka on yrityksen ulkopuolinen, kutsutaan ulkoiseksi
asiakkaaksi. Han rahoittaa lopullisen toiminnan, joten hanta voidaan kutsua asiak-
kaaksi isolla A:lla. Siséiset asiakkaat muodostuvat tuotteen valmistus- ja prosessivai-
heissa, jossa muodostuu toimittaja-asiakassuhde. Tdméa muodostuu, kun tyén tulos

luovutetaan aina seuraavalle késittelijalle. (Lecklin 2006, 80)

Asiakas voi myos olla oma esimies, sill4 hén saa tuloksia ja informaatiota alaisensa
toiminnasta. Esimies arvioi, kuinka alainen suorittaa tehtdvénsa seka hanelld on vaa-
timuksia ja odotuksia alaisen toiminnan suhteen. Haluttaessa prosessijohtamiseen ja
oppivaan organisaatioon esimiehen asiakkuuden pitdisi heikentyd, silla eivat tyonte-
kijat tarvitse valttamatté jokaisessa vaiheessa esimiehen valvovaa silmad ja tulosten
hyvaksymista. (Lecklin 2006, 81-82)
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3.1.2 Asiakkaan arvot

_____________

Tunnista asiakkaiden arvot |

¥
Masnttele strategisesti
tarkedt arvot

Ennakoi asiakas-
v arvojen muutokset

Masnta asiakastyytyvaisvys
arvolen toteutumiseen

h 4

Selvitd arvojen toteuttamisen
ongelmat

Kehitd / toteuta
tommntasuunmitelmat

Kuvio 1. Asiakasarvojen madritysprosessi (Lecklin 2006, 86)

Kuviosta 1 ndhdaan, miten madaritetdan asiakasarvot. Asiakas tyydyttaa tarpeensa te-
keméllad hankintoja. Yritys antaa tuotteestaan myyntilupauksen, jota asiakas sitten
vertaa omaan tarpeeseensa. Ostopéatds syntyy, kun tarve, varallisuus kunnossa ja
tuotteesta saa jotain hyotyd. Ostopadtokseen valintatilanteessa vaikuttaa myos odo-
tukset, vaatimukset, toiveet, aiemmat kokemukset ja arvot. Arvomaailma on eri yri-
tys- ja yksityisilla asiakkailla. (Lecklin 2006, 84)

Asiakkaan arvojen tunteminen ja hyddyntdminen antavat mahdollisuuden hyvélle
lilketoiminnalle. Arvojen selvittdmiseen kannattaa varata aikaa ja rahaa, silla se on
melko aikaa vievaa ja kallista. Kannattaa valita yrityksen avainasiakkaat kohteeksi ja
identifioida heid&n tarpeensa ja arvonsa. Arvot ovat erilaisia tuotteen tai palvelun

ominaisuuksia, kuten joku voi haluta nopeasti kiihtyvan ja nopean auton isolla moot-
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torilla, kun taas joku voi haluta mukavan ja pienelld kulutuksella toimivan auton.
Palvelussa arvoja voivat olla esimerkiksi nopeus, taydellisyys tai aikataulunmukai-
suus. Abstraktit asiat vaikuttavat myos asiakkaan arvoihin, kuten auton turvallisuus.
Tuotteen tai palvelun hankintaan vaikuttaa useita arvotekijoita, jotka saadaan selville

tekemalld asiakaskysely asiakkaille. (Lecklin 2006, 85)

Arvojen tunnistamisen jalkeen niiden merkitys analysoidaan, ettd mille arvolle anne-
taan eniten painoarvoa. Asiakas voi kokea tuotteen tai palvelun jonkun osa-alueen
valttamattomaksi, kuten joillekin on tarkeampi auton hinta kuin ehka sen toiminta-
varmuus. Kriittisten ja strategisten arvojen loytamiseksi, arvojen merkitys asiakkaal-
le on siis selvitettdva. (Lecklin 2006, 85-86)

Asiakkaan arvomaailma voi muuttua hyvinkin nopeasti ja siihen pitdé olla valmiina
ennakoimalla arvomuutokset. Palvelun tai tuotteen kaytosta aiheutuvien seurausten ja
halutun lopputuloksen arvot séilyvat paljon pitempaan kuin tuotteen tai palvelun
ominaisuuksiin liittyvét arvot. Mitd paremmin ennakoidaan arvomuutokset, sita pa-

remmin pysytaan tulevaisuudessa mukana kilpailussa. (Lecklin 2006, 86)

Asiakastyytyvdisyyden selvittdmisessa selvitetddn, miten yritys on onnistunut vas-
taamaan asiakkaan haluamiin arvoihin. Mikali ongelmia selvida, niin syyt selvitetdan
ja niille on tehtdva parannustoimenpiteitd. Pelkkd ongelmien selvittdminen ei riita
arvoselvityksissd, vaan pitdd myos selvittdd miksi ongelma on olemassa. Kvalitatiivi-
silla jatkotutkimuksilla saadaan selvitys kysymykseen miksi. Asiakkaan arvojen sel-
vittdmisen jéalkeen laaditaan toimintasuunnitelma, jolla pyritddn saamaan yrityksen

palvelut ja tuotteet vastaamaan asiakkaan haluamia arvoja. (Lecklin 2006, 87)

3.1.3 Asiakasodotukset

Asiakas odottaa aina jotain yrityksen tuotteesta tai palvelusta, mihin vaikuttaa aikai-
semmat kokemukset, yrityksen imago, asiakkaiden tarpeet ja kilpailevat toimittajat.
Asiakas odottaa yrityksen tuotteelta tai palvelulta laatua, toimivia ratkaisuja, ammat-
timaisuutta ja asiantuntevuutta, uskottavuutta, osaamista ja yhteistyokykyé. Vaati-

mustaso kasvaa ajan myotd, mista hyvana esimerkkind toimii postipalvelu. Satoja
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vuosia sitten postia saatettiin odottaa kuukausia, mutta tdnd péivana odotetaan mak-

simissaan viikkoja tai jopa paivia. (Lecklin 2006, 91)

Pyrittdessa asiakastyytyvéisyyteen pitaisi tdyttdd omat lupauksensa tai jopa ylittda ne
sekd vastata asiakkaan odotuksiin. Laatumielikuva ja odotusarvot voidaan maalata
asiakkaan mieleen antamalla vaikutelma joko Kkorkeasta tai matalasta
laatumielikuvasta. Toiminta saa lisdpaineita korkeasta laatumielikuvasta, koska
korkeaan laatuun tulisi myos vastata. Matala laatumielikuva ei valttamatta tayty
asiakkaan odotusarvoja, mutta yritys pystyy vastaamaan siihen hyvin. (Lecklin 2006,
91-92)

Asiakkaan ja yrityksen edustajan kohtaamista kutsutaan totuuden hetkeksi.
Kohtaaminen voi olla hyvin lyhyt, mutta siind ajassa asiakas voi saada tietynlaisen
mielikuvan yrityksestd, positiivisen tai negatiivisen. Asiakas ei valttdmatta tapaa
suuren yrityksen johtajaa, vaan hén useimmiten tapaa henkilékunnasta esimerkiksi
myyjan. Laajoissa hankkeissa tehdaankin  perusteelliset kartoitukset ja
ratkaisumahdollisuuksien arvioinnit seké pitkat tarjous- ja sopimusneuvotelut, jotta
totuuden hetki olisi pitempi. Asiakaskohtaaminen riippuu paljon toimialasta, silla
palvelualalla asiakaspalvelua on jatkuvasti, mutta esimerkiksi koneita suunnitteleva
ja valmistava yritys joutuu valmistelemaan huolellisesti asiakaskohtaamisen, jotta
koneen saa myytya. (Lecklin 2006, 92-93)
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Laatu
Kilpailuetu

Asiakkaiden
laatuod otulset

Laatuaukko

Toimittajan laatu

» Adka

Kuvio 2. Laatuaukko ja kilpailuetu (Lecklin 2006, 92)

Kuviosta 2 nahdaan, ettd asiakas odottaa tietyn tasoista palvelua tai tuotetta
yritykseltd laadullisesti. Asiakkaan tarpeiden lisdksi markkinaviestinta ja kuultu muu
informaatio vaikuttavat laatuodotuksiin. Palvelussa, mika suoritetaan, on kaksi
puolta. Tekninen laatu ja toiminnallinen laatu, mitka voivat aiheuttaa kuilun odotetun
ja koetun palvelun laadun valille. Tasta esimerkkind, jos vaikka palvelu on hyvaa ja
tuotetta ylistetdan ylisanoin, voi asiakkaalle tulla liian suuret odotusarvot ja vaikka

palvelu olisi hyvaa, niin se silti ei valttaméatté vastaa oletettua. (Lecklin 2006, 93-94)

3.1.4 Asiakassegmentointi

Asiakassegmentoinnin tavoitteena on mitoittaa ja kohdistaa resurssit jarkevasti oi-
kein siten, ettd saadaan hyva tulos ja kannattavuus. Segmentoinnissa asiakkaat jae-
taan tarpeiden ja ostokayttaytymisien perusteella ryhmiin. Asiakasprofiileja muodos-
tetaan kerddmalla henkilokohtaisia tietoja asiakkaiden henkilostostad tai yrityksestd,

ostoista, tarpeista ja suunnitelmista. (Lecklin 2006, 95)
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Ei ole olemassa yleistd segmentointimallia, mutta seuraavassa muutamia esimerkkeja
segmentointiperusteista. Asiakkaan sijainti eli maantieteelliset tekijat ovat yksi seg-
mentointiperusteista. Omat segmentit voidaan muodostaa maanosista, vientimaista
tai ladneistd. Segmenttijaon pohjalla saattaa olla asukasmaarat sekéd ulko- ja koti-

markkinat voidaan jakaa omiin painopistealueisiinsa. (Lecklin 2006, 95)

Sukupuoli, ammatti, perheen koko, tulo- tai koulutustaso voidaan jaotella ryhmiin
liiketoimintaa varten. Yritykset voidaan jaotella liikevaihdon, voiton, henkiloston
lukuma@éaran, toimipisteiden lukumaéran tai vaikka toimialaluokituksen perusteella
omiin ryhmiin. Yksittainen asiakas voidaan jaotella henkilokohtaisilta ominaisuuksil-
taan esimerkiksi harrastusten, kiinnostusten tai arvostusten perusteella. Asiakkaat
pystytdan segmentoimaan myos ostokéyttaytymisen perusteella, kuten kuinka tihedan

véliin ostaa ja kuinka paljon kerralla. (Lecklin 2006, 95-96)

Yritys voi myyda selkedsti erilaisia tuotteita, joilla on eri asiakaskunta, niin he voivat
segmentoida asiakkaat tuoteryhmakohtaisesti. Asiakassuhteiden perusteella voidaan
segmentoida, kuten onko asiakas pitkdaaikainen, satunnainen, potentiaalinen tai enti-
nen. (Lecklin 2006, 96)

3.1.5 Asiakassuhteiden hallinta

Yrityksen on tunnettava asiakkaansa. Taman vuoksi yrityksella on asiakastietojarjes-
telmad, josta ndhdaan asiakkaan profiili. Profiilissa voi olla muun muassa nimi- ja
osoitetietojen liséksi ostojen kehitys, asiakastyytyvaisyys ja muuta tarkedéd asiakas-
suhteeseen kuuluvaa tietoa. (Lecklin 2006, 99)

Tietojarjestelman tulee olla helppokayttdinen ja helppo yllapitad, jotta se toimii. Si-
séllon tulisi olla suppea, jossa on kaikki olennaiset asiat asiakassuhteen hoitamisen
kannalta. Jarjestelmé&a tulisi paivittaa usein, jotta se pysyy ajan tasalla. (Lecklin 2006,
99)

Suunnittelu ja markkinointi hyotyvat tietojarjestelmastd, mutta se on myos hyva tyo-

kalu asiakastyytyvéisyyden seurantaan ja parantamiseen. Toimittajat, pd&dmiehet ja
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muut sidosryhmét voidaan lisatd myos jarjestelmaan. Tietotekniikan avulla voidaan
ohjata toimintaa asiakassegmenttikohtaisesti CRM (Customer Relationship Mana-
gement) —sovelluksilla. (Lecklin 2006, 100)

”CMR-sovellusten avulla voidaan asiakashallintaa tehostaa monella eri tavalla, kuten
esimerkiksi seuraavasti:

e Tietovarastojen ja niihin kaivautumisen avulla voidaan kerata ja hallita valta-
via tietomassoja ja kuitenkin 10ytad myos yksittéiset asiakastiedot ja tapahtu-
mat.

e Markkinointia voidaan automatisoida esimerkiksi kampanjoiden hallinnassa
ja tdsmamyynnissa.

e S&hkdinen kaupankaynti on mahdollista.

e Asiakaspalvelua voidaan automatisoida antamalla osa palvelusta suoraan ver-
kon kautta.” (Lecklin 2006, 100)

Asiakkaat voivat itse tilata ja paivittaa tuotetietoja, ratkoa ongelmia ja antaa asiakas-
palautetta, jos he ovat kytkettyja organisaation jarjestelmiin. (Lecklin 2006, 100)

Yrityksen pitdd nimetd yhteyshenkilot avainasiakkaita varten. Yhteyshenkil6iden
tehtaviin myynnin liséksi tulee kuulua huolehtiminen asiakkaan hyvinvoinnista ja
asiakassuhteen kehittamisestd. Asiakasyhteyshenkil6itd voi olla useampi, jos kau-
pankaynti on laajempaa. Ylemman johdonkin tulee osallistua asiakastapaamisiin,
jotka suunnitellaan etukéteen asiakkaan vastuuhenkilon kanssa. Néin saadaan asiak-
kaalle viestittyd, ettd hdn on tarked yrityksen toiminnan kannalta. (Lecklin 2006,
101)

Asiakaspalvelun tavoitteena on tehda yhteydenottamisesta helppoa ja sujuvaa silloin,
kun asiakas tarvitsee apua tai neuvoja. Asiakaspalautteen pitéa olla sujuvasti keréatta-
vissé hyddynnettavissa. Asiakaspalvelu ei tapahdu pelkastaan asiakaspalvelutiskilla
tai asiakaspaivystyksessda, vaan nykyaan on olemassa atk-pohjaisia hot line —
jarjestelmia ja tietopankkeja, jotka auttavat ongelmien ratkaisuissa. (Lecklin 2006,
101)
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Viestinnélla pyritdén kiinteyttdméaan asiakassuhdetta, kuten asiakaslehdissa kerrotaan
asiakkaita kiinnostavia asioita seka tuoteuudistuksista. Asiakkailla voidaan jérjestaa
erilaisia tilaisuuksia, kuten informaatio- ja julkistamistilaisuuksia. (Lecklin 2006,
101)

Yhteistyolla pystytdan vastaamaan tehokkaasti asiakkaan tarpeisiin. Yhteisty0td ovat
muun muassa tuotekehitys, yhteiset suunnittelukokoukset, asiakaskerhot ja kéytta-
jayhdistykset seka tuotanto. Yhteistyd tuotekehityksen parissa kannattaa aloittaa
ajoissa, jotta saadaan Karsittua turhia tuotevaihtoehtoja. Asiakas pystyy nain myos
koekayttdamaan tuotetta ennen markkinoille tuomista, jolloin jos on jotain korjattavaa,
niin se tehdaan ennen markkinoille paésya. Yhteisilla suunnittelukokouksilla pyritaan
Ioytdmadn yhteistyokohteita, joita voidaan toteuttaa. Molemmat sekd asiakas ettéd
toimittajayritys jakavat hankkeitaan, ja jos 16ytyy jotain mahdollisia yhteisesti tuotet-
tavia hankkeita, niin niistd sovitaan, miten tehd&an. Yritys voi mainostaa omaa sa-
nomaansa yhdistysten ja kerhojen kautta, miké& saa aikaan positiivista mielikuvaa.
Tuotannossa vaikuttaa JOT-periaate (Just on time, juuri oikeaan tarpeeseen) eli va-
rastot pyritddn minimoimaan tekemalld tuotetta vain asiakkaan tilauksesta. (Lecklin
2006, 102-103)

Laatumittarina kéaytetddn yleisesti asiakasvalitusten méaéraa. Laatuvalitukset pyritaan
minimoimaan, koska sill& on suora yhteys asiakastyytyvéisyyteen ja sitd kautta yri-
tyksen imagon heikkenemiseen ja lopulta yrityksen kaatumiseen. Asiakas, joka on
tyytyvainen, pitdéd asian omana tietonaan, mutta asiakas, joka on tyytymaton, kertoo
sen eteenpdin. Asiakasvalitukset pitdd nahda prosesseina ja niiden ansiosta yrityksen
toimintaa pystytaan kehittdmaan. Nopeaan asiakasvalitukseen vastaaminen voi saada

aikaan uuden ja pitk&aikaisen asiakassuhteen. (Lecklin 2006, 103-104)

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaiden tyytyvéisyys palveluille tai tuotteille, joille heil-
14 on ollut edellytyksensd, ja miten he ovat kokeneet ne. Asiakastyytyvéisyyden tasot

pystytaén tutkimaan mittaustekniikoilla ja kysymyslomakkeilla. Asiakastyytyvaisyy-
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den korkeiden tasojen saaminen on liiketoiminnan kannalta tarke&d, koska tyytyvai-

set asiakkaat ovat lojaalimpia, tekevét luultavasti uusia tilauksia ja ké&yttavat tarjotta-

via laajoja valikoimia. (The Times 100 2014)

3.2.1 Merkitys

Tyvtyviisvvs/

myvnti
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“\\\ Tyvtyviisvys
/ H"‘\_h‘_‘
\/—/

[~

- Adlca

1 2 3

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyden merkitys myynnin kehitykseen (Lecklin 2006, 105)

Kuviosta 3 ndhdaan, ettd asiakkaan tyytyvaisyys on suoraan verrannollinen myyntiin.
Yrityksen laadunkehityksen kannalta asiakastyytyvaisyys on ehdoton painopistealue,
silld asiakas on yrityksen laadun lopullinen arviomies. Yrityksen toiminnan jatkumi-
sen kannalta on tarkedd, etta asiakas suostuu maksamaan palveluista riittavan hinnan.
Yrityksen menestymisen kannalta on erittdin tarkeéa, ettd asiakkaat pysyvit tyytyvai-

sind, eivatka vaihda kilpailevaan yritykseen. (Lecklin 2006, 105)

3.2.2 Maarittdminen

Asiakastyytyvéisyyden maéérittdmiseen tarvitaan monipuolinen selvitys yrityksen

asiakkailta. Yrityksen palveluista pitéa selvittdd asiakkaan ndkemys ja tyytyvaisyys
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yrityksen eri toimintoihin. Asiakkaalta pitd4 kysya mielipidettd, miten yritys on hoi-
tanut asiakaspalvelun, laskutuksen, myynnin, markkinoinnin, jalkipalvelut, sopimus-
asiat ja henkilokunnan ammattitaidot. (Lecklin 2006, 106) Téassa opinndytety0ssé tu-
lemme keskittymé&én néihin elementteihin, jotta saamme Vammalan Hyotykerdys

Oy:lle mahdollisimman laajan kuvan yrityksen palveluiden toimivuudesta.

Suunnitellessa kysymyksiad tulee segmentoida asiakkaat avainasiakkaisiin, joiden
mielipiteitd halutaan kuulla. Erilaisia mittauksia voidaan hyodyntéa toistensa tayden-
tamiseen. Mittauksia tulee tehdd mahdollisimman usein, jotta saadaan tarpeeksi
ajoissa asiakkaan mielipiteet ilmi. Mikali 10ytyy muutamia tyytyméttomia avainasi-
akkaita, voidaan tehda erillinen haastattelu, mista selvidad, mita pitaa tehda toisin.
(Lecklin 2006, 112)

3.2.3 Asiakastyytymattomyys

Tyytyméattomat asiakkaat ovat yritykselle riskiryhm4, joten sen selvittdminen on yri-
tykselle yhta tdrkeda kuin asiakastyytyvaisyyden selvittdminen. Heilld on yleensa
tapana puhua muillekin asiakkaille tyytymattomyydestéén ja liputtaa kilpailijayrityk-
sen puolesta, miké saattaa johtaa toisenkin asiakkaan kelkan kaantymiseen. (Lecklin
2006, 113)

Tehdessa asiakastyytyvaisyysmittauksia, ei tule suunnitella kysymyksia vain tyyty-
vaisyyden kannalta. Tyytymattomien osuus saadaan helpommin selvitettyd, kun ky-
symyksissa on jokunen tyytymattdmyyteen viittaava kysymys. Tutkimuksen jalkeen
tulisi tunnistaa tyytymattomat asiakkaat, tyytyméattomyyden syyt. Tunnistettua syyt,

voidaan tehdé korjaavia toimenpiteita nailla osa-alueilla. (Lecklin 2006, 113)

Asiakastyytymattomyydesta saadaan myds tietoja asiakasprosesseihin liittyvista mit-
tareista, kuten asiakasvalitusten lukuméarg, alennukset huonon laadun takia ja hyvi-
tysten maara. Ne kuuluvat ulkoisten virhekustannusten ryhméaén ja mittaavat asiakas-
tyytymattomyyttéd yhté lailla kuin asiakastyytyvaisyystutkimus. (Lecklin 2006, 113)
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3.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

| Tutkimusongelman maarittaminen |

| Tutkimussuunnitelman laatiminen |

| Tutkimusaineiston keruusta paattaminen |

| Tutkimusaineiston kerd@minen |

| Tutkimusaineiston analysointi |

| Tulosten raportointi |

Kuvio 4. Asiakastyytyvaisyystutkimusprosessin vaiheet (Méntyneva, Heinonen &
Wrange 2008, 13)

Asiakastyytyvaisyystutkimus voidaan prosessoida, joka on esitetty paapiirteittain ku-
viossa 4. Kuvio 4 etenee aina tutkimusongelman maarittdmisesta tulosten raportoin-

tiin ja hyddyntamiseen asti.

3.3.1 Asiakastyytyvaisyyden mittausprosessi

Asiakastyytyvaisyyden mittausprosessi alkaa ongelman maédrityksesta, kuten mité
tutkitaan ja miten aihe rajataan. Hahmottaessa tutkimusta olisi hyvé olla edes pieni

nakemys siitd, milld keinoilla tutkimusaineistoa kerataan. (Mantyneva ym. 2008, 13)

Vammalan Hyo6tykerdys Oy:lle tehtévéssa asiakastyytyvéisyystutkimuksessa ongel-
maksi méarittyi asiakas-tyontekija —kontakti, palveluiden tavoitettavuus ja tuntemi-
nen, yrityksen nakyvyys ja tunnettuus seké palveluiden laatu. Asiakkaat rajattiin yri-
tysasiakkaisiin ja isannoitsijoihin, joten yksityisasiakkaat jatettiin tutkittavan joukon

ulkopuolelle.

Ongelman maarittdmisen jalkeen tehddaan tutkimussuunnitelma asiakastyytyvaisyys-
tutkimusta varten. Tutkimuksen suorittaja vaikuttaa tutkimussuunnitelman tekemi-

seen, silla tekeeko yritys itse tutkimuksen vai ostetaanko se ulkopuoliselta organisaa-
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tiolta. Tutkimussuunnitelman ei tarvitse olla viimeisen paalle, vaan se voi olla myos
muodollinen. Se pitad tehda silti tavoitteita vastaavasti, jotta tiedetddn, mitd tehdaan
milloinkin. Asiakastyytyvaisyystutkimusprojektin laajuus vaikuttaa siihen, miten
tarkka projektisuunnitelma pitéa tehda, jotta se voi toimia myds tutkimussuunnitel-

mana sellaisenaan tai pienin muutoksin. (Mantyneva ym. 2008, 13-14)

Vammalan Hyo6tykerdys Oy:n asiakastyytyvaisyystutkimussuunnitelma laadittiin yh-
dessa yrityksen, opinnédytetyontekijan ja markkinointiyrityksen kanssa. Nain jokainen
paéasi antamaan omia ajatuksiaan, mitd tutkitaan. Yrityksen edustaja toi tietoa yrityk-
sen siséltd, mit4 halutaan tutkia ja yrityksen ulkopuoliset henkil6t toivat ulkopuolista

ja puolueetonta nakemysté.

Taman jalkeen mietitddn, milla keinoilla saadaan tutkittavat ongelmat selvitetty4 asi-
akkailta. Mita perusjoukkoa tutkitaan, miten perusjoukosta saadaan tutkimuksen
kohdehenkil6t ja milla keinolla aineisto kerdtdan asiakkailta. Naihin kysymyksiin

vastaukset |0ytyvét yleensa tutkimussuunnitelmasta. (Mantyneva ym. 2008, 14)

Tutkimusaineiston keruutavan péaatoksen jalkeen tehdaan tutkimusaineiston kerdémi-
nen. Ennen tutkimusaineiston kerddmista pitdd tehda asiakastyytyvaisyyskyselylo-
make, jonka avulla saadaan selvitettya tutkittavat ongelmat. Kun tutkittavat ongelmat
on saatu selville, niitd aletaan kasittelema&n ja analysoimaan. Kirjallinen tutkimusra-
portti tehdddn analysoinnin jalkeen seka tutkimustulokset esitetddn toimeksiantajalle

ja tilaajaorganisaation sisalla. (Méantyneva ym. 2008, 14)

Asiakastyytyvdisyyskyselylomake laadittiin yhdessa toimeksiantajan ja toimeksianta-
jan markkinointia hoitavan yrityksen kanssa. Lisdd kyselylomakkeesta, tutkimuksen
analysoinnista ja tutkimustuloksista kerron myéhemmin opinndytetyossé.

3.3.2 Mittaustekniikat

Asiakastyytyvadisyyden mittaaminen voidaan jakaa kahteen paaryhméan kvantitatii-
visiin ja kvalitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa asiakasta pyy-

detddn antamaan jokin numeerinen arvio tyytyvaisyydestddan yrityksen toimintaa
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kohtaan. Kvantitatiivinen tutkimuksen mittaustekniikoita ovat palautelomakkeet, kir-
je- ja puhelinkyselyt tai henkil6kohtaiset haastattelut. Asiakastyytyvaisyystutkimusta
voi tdydentdd avoimilla kysymyksilla, joista saadaan “pehmeitd” tietoa. Haastattelut
ja ryhmékeskusteluina toteutetut asiakaspaneelit ovat kvalitatiivisia tutkimusmene-
telmi&. Arvoja tutkittaessa kdytetdan Laddering eli johtolanka- tai tikastekniikkaa ja
Grand Tour —syvahaastattelutekniikkaa. (Lecklin 2006,107)

Kirjehaastattelu on markkinatutkimuksissa eniten kaytetty menetelmd, mutta sen
haittapuolina on alhainen vastausprosentti, jonka nostaminen vaatii usein haastattelu-
kirjeiden karhuamista. Kirjehaastattelusta saatava tieto on melko luotettavaa. Mikali
kohderyhmé tunnetaan hyvin, niin séhkdpostikysely toimii hyvin. (Lecklin 20086,
107)

Nopea mittaustekniikka on puhelinkysely. Haettaessa pikapalautetta, puhelinkysely
on ehdottomasti paras menetelmd. Puhelinkyselyn heikkoutena on haastateltavien
tavoitettavuus, mikéd saattaa vaikuttaa otantaryhman muodostumiseen ja vinouttaa
tuloksia. (Lecklin 2006, 108)

Asiakaspalvelupisteissa asiakkaalla on mahdollisuus antaa valiton palaute saamas-
taan palvelusta palautelomakkeella. Valittomyys ja edullisuus ovat palautelomakkeen
etuja, mutta palautelomakkeen yleistyttya ne ovat véhitellen menettdneet merkityk-
sensd. Lomakkeen tayttyvét ainoastaan todella pettyneet tai iloiset asiakkaat, mutta
lievasti palveluun suhtautuneiden mielipidetta ei kuulla koskaan. (Lecklin 2006, 108-
109)

Henkilokohtaista haastattelua suorittaessa pitdd muistaa, ettd haastattelija on puoluee-
ton, jotta vastaaja uskaltaa antaa mahdollisimman rehellisen vastauksen. Vastaajan
pitdd ymmartda oikein kysytty kysymys, mutta jos ei ymmarrd, niin haastattelijan
pité4 tulkita ja selventédd kysymys vastaajalle. Tdmén vuoksi haastattelijan tulee olla
pateva haastattelun tekemiseen. Haastattelumenetelman haittapuolena on sen kalleus.
(Lecklin 2006, 109)

5-portaisella asteikolla mitataan yleisimmin tyytyvaisyytté ja vastausten keskiarvo on

tyytyvaisyystulos. Asteikko koostuu vaihtoehdoista 1-5, joista 1-2 kuvaa tyytymat-
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tOmyyttd, 3 neutraalia ja 4-5 tyytyvéisyytta. Asteikon huono puoli on se, ettd vastaa-
jilla on taipumus antaa vastaus lahelle neutraalia eli 3 on yleisin arvosana. Siksi 4-
portaisen asteikon tai 7-portaisen asteikon kéayttd saattaa poistaa tdman ongelman.
Toisaalta vastaaja voi olla oikeasti neutraalia mieltd, joten silloin neutraali vastaus-
vaihtoehto tulisi sailyttad. Mielipiteiden hajonta saadaan parhaiten nékyviin asteikol-
la 1-10, mutta vastausvaihtoehdon valinta suuresta joukosta on vaikeampaa. Néit4
asteikoita kutsutaan Likert-asteikoksi. (Lecklin 2006, 109; SurveyMonkey 2014)

3.3.3 Mittaustiheys

Seurannan tulisi olla jatkuvaa, kun kyse on asiakastyytyvaisyydestd. Ensimmadista
kertaa asiakastyytyvaisyystutkimusta tehdessd, on jarkevaé tehdd laaja-alainen kerta-
tutkimus. Sen avulla saadaan Kkartoitettua asiakkaan tyytyvéisyys eri osa-alueisiin.
Asiakkaiden ndkemys eri osatekijoiden tarkeydesta pitéaisi myos selvittdd. Mitattavat
asiat ja mittauskohteet voidaan valita kertatutkimuksen perusteella, mutta kaikkia

asiakkaita ja asioita ei voida kustannussyiden vuoksi haastatella. (Lecklin 2006,112)

Mittausten suunnittelussa asiakassegmentointia kannattaa kéayttad hyvéksi, silla
avainasiakkaiden mielipiteet ovat tarkeitd. Usein tehdyt mittaukset pitavéat asiakas-
signaalit selvilla eli mitd mieltd asiakkaat ovat yrityksesta. Liian harvoin tehdyt mit-
taukset saattavat koitua kohtaloksi, jos esimerkiksi avainasiakas on ollut kauan tyy-
tymaton yrityksen toimintaan. Avainkysymykset tulee pitda vakioina, jotta trendien

seuraaminen onnistuu. (Lecklin 2006, 112)

Erilaisia mittauksia voi olla, mutta niiden tulee tdydentaa toisiaan. Mikali asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksesta paljastuu tyytymattomia asiakkaita, niin heille tulisi tehda
jatkotutkimus tai —haastattelu, ettd mista kiikastaa. (Lecklin 2006, 112)
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3.4 Kyselylomake

Méntyneva ym. (2008, 53) mukaan, tutkimuslomakkeen rakentaminen etenee seu-
raavan laisesti:

1. selkeytetddn tutkimustavoitteet

2. madritelladn kysymysten sisalto

3. muotoillaan kysymykset

4. valitaan kysymystyypit

5. jarjestellaan kysymykset loogiseksi kokonaisuudeksi

6. hiotaan lomakkeen ulkoasu

7. suoritetaan esitestaus ja tehddén tarvittavat muokkaukset lomakkeelle.”
Hyvén asiakastyytyvaisyystutkimuksen aikaan saamiseksi on syytd muistaa, etta

huonosti rakennetulla lomakkeella ei saada hyvaa tutkimusta aikaiseksi.

3.4.1 Kyselylomakkeen rakenne

Tutkimuslomaketta rakentaessa on hyva ensin jasentda isommat kokonaisuudet, ku-
ten mit4 osa-alueita tutkimuslomakkeeseen liitetadn, jotta asetettu tutkimusongelma
saadaan ratkaistua. Tutkija paasee perustellusti eteneméan yksittéisiin tutkimusky-
symyksiin vasta, kun on hahmottanut isot kokonaisuudet. Vastaajaan liittyvéat taus-
tamuuttujat ovat yleensa yksi laaja kokonaisuus, kun rakennetaan tutkimuslomaketta.
Mikali tutkija haluaa pitédd tutkimuslomakkeen kohtuullisen mittaisena, on lomak-
keesta karsittava tarpeettomat kysymykset. VVoidaan pitda ilmeisend, etta pitka tutki-
muslomake lisda vastaajakatoa. Tutkijan pitda olla selvilla, mihin han mahdollisia

taustamuuttujia haluaa kayttaa. (Mantyneva ym.2008, 53)

Vastaaminen tutkimuslomakkeeseen péasee hyvin kayntiin, kun tutkimuslomakkeen
alussa vastaaja johdatellaan ensin kysymyksiin. Taustatiedot voidaan jossain kohde-
ryhmissa jattadé viimeiseksi. Vastaajan on néhtdava eri vastausvaihtoehdot selkeésti ja
pystyttavd merkitseméén vastausvaihtoehdon tai —ehdot yksiselitteisesti, mika pitaé

huomioida tutkimuslomaketta laadittaessa. (Mantyneva ym. 2008, 54)
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Lomakkeen ulkoasuun kannattaa kiinnittdd paljon huomiota, koska huoliteltu ja visu-
aalisesti ammattimaisenoloinen tutkimuslomake ilmentd& toteuttajansa asiantunte-
musta. Tutkimuslomakkeen visuaaliseen ulkoasuun ei tarvitse Kiinnittda niin paljon
huomiota, jos kyseessa on puhelinhaastattelu, koska vastaaja ei nde tutkimuslomaket-
ta. (Mantyneva ym.2008, 54.)

3.4.2 Muuttujien asteikollisuus

Méntyneva ym. (2008, 54) jakavat muuttujat asteikollisuuden perusteella neljaan eri
ryhmaan:

1. nominaali- eli luokitteluasteikko

2. ordinaali- eli jarjestysasteikko
3. intervalli- eli vélimatka-asteikko
4

suhdeasteikko.

Korkea-asteikollisten muuttujien k&yttdminen tutkimusaineistoa keréttéessd tarjoaa
laajemmat analyysimahdollisuudet, mik& pitd4 huomioida tutkimusaineistoa keréatta-
essd. Taméa tarkoittaa sitd, ettd matala-asteikollisten tutkimusmuuttujien analyy-
simahdollisuudet ovat suhteellisen rajalliset. Tutkimuskysymyksia muotoiltaessa tu-
lee huomioida tutkimusaineiston analyysissa kéytettavat analyysimenetelméat. (Mén-
tyneva ym. 2008, 54)

Kaikista matala-asteikollisimpia ovat nominaali- eli luokitteluasteikot, silla niilla mi-
tataan asioiden samankaltaisuutta tai erilaisuutta, ja niitd hyodynnet&én l&hinna vaih-
toehtojen ryhmittelyyn. Sukupuoli on hyva esimerkki nominaaliasteikollisesta muut-

tujasta. (Méantyneva ym. 2008, 54)

Mikali halutaan laittaa havaintoarvot keskendan jarjestykseen, kdytetdan ordinaali-
eli jarjestysasteikkoa. Talla keinolla mitataan muuttujan vaihtoehtojen keskindista

jarjestysté (pitka, pidempi, pisin). (Méantyneva ym.2008, 55)
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Intervalli- eli valimatka-asteikolliset muuttujat huomioivat vaihtoehtojen valisen vé-
limatkan ja vaihtoehtojen keskindisen jarjestyksen. Tassd oletetaan, ettd vaihtoehto-

jen keskindiset véalimatkat ovat yhta suuret. (Mantyneva ym. 2008, 55)

Kaikista korkea-asteikollisin muuttujatyyppi on intervalli- suhdeasteikollinen muut-
tuja. Toisin sanoen, intervalliasteikollisuus tarkoittaa, ettd muuttuja voi saada abso-
luuttisen nolla-arvon, johon muut vaihtoehdot suhteutetaan. Asiakkaan vuosiostot
palvelun toimittajalta on hyva esimerkki intervalliasteikollisesta muuttujasta. (Mén-
tyneva ym. 2008, 55)

3.4.3 Kysymystyypit

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymykset jaetaan yleensa kahteen perustyyppiin:
monivalinta- ja avoimiin kysymykseen. Yksi kysymystyyppi on myds sellainen, joka
esitetadn kiinteiden vastausvaihtoehtojen jélkeen tdydentdva avoin seurantakysymys,

joka jaa monivalinta- ja avoimen kysymyksen valiin. (Méantyneva ym. 2008, 55)

Kysymykset on mahdollista myos jakaa avoimiin, puoliavoimiin, puolistrukturoitui-
hin ja strukturoituihin kysymyksiin. Avoin kysymys jattaa vastaajalle taysin avoi-
meksi, mitd vastaaja voi kysymykseen vastata, kuten "Mitd mieltd olet tistd palvelus-
ta?”. Puoliavoin kysymys mahdollistaa rajoitetumman vastausten kirjon, kuten ”Mita
mieltd olet tdmdn palvelun hinnasta?”. Vaihtoehtojen méérd on rajoitetumpi puo-
listrukturoidussa kuin puoliavoimessa kysymyksessd, kuten ”"Minkd vaihtoehdon va-
litsisit ndistd palveluista?”’. Vastaukseksi saadaan jokin luku ykkdsen ja viitosen vi-
lilla strukturoidussa kysymyksessd, kuten “Mitd mieltd olet tastd palvelusta? Valitse
seuraavista viidestd vaihtoehdosta: 1 huonoin, 5 paras”. Tutkijalla on siis mahdolli-
suus vaikuttaa paljon siihen, miten han haluaa saada vastaajat vastaamaan Kysymyk-
siin. (Mantyneva ym. 2008, 55)

Edellisessé kappaleessa huomataan, ettd avoimet kysymykset voivat antaa kattavam-
pia vastauksia, mutta niitd on vaikeampi tulkita ja analysoida. Strukturoidut kysy-
mykset ovat helposti analysoitavissa, tulkittavissa ja raportoitavissa, mutta niista ei

saada uutta tietoa tutkittavasta kohteesta, eika lisattyd ymmarrysté tutkittavasta koh-
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teesta. Strukturoidut kysymykset ovat tyypillisia kvantitatiivisissa tutkimusotteissa ja
avoimet kysymykset ovat tyypillisia kvalitatiivisia tutkimusotteissa. (Méantyneva ym.
2008, 56)

Méntyneva ym. (2008, 55) mukaan on syyta kiinnittdd huomiota kysymyksia laadit-
taessa seuraaviin tekijoihin:
1. Tutkimuksen tavoitteen kannalta tdma kysymys on tarpeellinen.
2. Kysymys on helposti ymmérrettava.
3. Tatd muotoilua kayttdmalla kysymyksesté saa kaiken mahdollisen tiedon irti.
4. Vastaajilla on tarpeelliset tiedot, jotta he pystyvét vastaaman tdhan kysymyk-
seen.

5. Vastaaja on todennakdisesti halukas vastaamaan tdhan kysymykseen.

Aineiston keruussa kaytettdvd kyselylomake kannattaa suorittaa esitestaus kohde-
ryhméén kuuluvilla henkil6illa, jotta se ei tuottaisi pettymysta. Esitestauksen jalkeen
voidaan vieléd kysya vastaajilta, miten he ymmarsivat kysymykset. Talla keinolla py-
ritdén selvittdvaan epéselvat kysymykset, jotta ne pystytddn muokkaamaan sellaisik-
si, ettd vastaajat ymmartavat ne oikein. Esitestauksen yhteydessd kannattaa selvittaa
my0s vastaamisen helppous, kysymysten etenemisjarjestys, halukkuus vastata kysy-

myksiin, vastausohjeet ja vastaamiseen kuluva aika. (Mantyneva ym.2008, 56)

Mantyneva ym. (2008, 57-58) vetavét yhteen kyselylomakkeen rakentamisen kym-
meneen kohtaan:”

1. Selkeytd tutkimukselliset tavoitteet. Pohdi, mitd halutaan saada selville ja
miksi kysely ylipddnsa toteutetaan.

2. Hahmota, miten tutkimus toteutetaan kaytdnnossa. Jos vastaaja nakee lomak-
keen ja joutuu vastaamaan siihen itsendisesti, se vaikuttaa lomakkeen raken-
tamiseen ja muotoiluun verrattuna esimerkiksi siihen, ettd tutkimusaineiston
keruu toteutetaan puhelinhaastatteluna.

3. Keskity motivoimaan vastaajat vastaamaan. Pohdi, miten saat Kkiinnitettya
vastaajan huomion ja mielenkiinnon vastaamista kohtaan.

4. Pohdi lomakkeen asettelua. Tuleeko kaytettavissa oleva tila hyddynnettya
hyvin ja onko lomake kokonaisuutena ja yksittdiset kysymykset selkeitd ja

helppolukuisia?
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Pid& vastaajat mielessa. Mieti, miten voisit muotoilla kysymyksesi mahdolli-
simman selkeiksi ja helpoiksi vastata.

Pohdi kysymysten keskindista jarjestystd. Mieti, mikd on looginen etenemis-
jarjestys. Onko joukossa sellaisia kysymyksia, ettd jos ne kysytaan heti lo-
makkeen alussa, niin vastaaja ei halua vastata loppupaan kysymyksiin lain-
kaan? Pysyvétkd kysymykset kyselyn kannalta keskeisten teema-alueiden
osalta lahelld toisiaan? Samaan asiaan keskittyvid kysymyksia ei yleensa
kannata ripotella hajanaisesti lomakkeen eri osiin.

Mitké& olisivat sopivat kysymystyypit? Kysymystyyppien valinnassa on huo-
mioitava tutkimukselliset tavoitteet. Erilaiset kysymystyypit tuovat vaihtelua
vastaamiseen ja eldavoittavat kyselya. Jos paadyt kayttdmaan avoimia kysy-
myksid, niin pohdi vastataanko niihin vai jaavatko ne tyhjiksi.

Selkeytd vastausvaihtoehdot kattavasti. Pyri siihen, ettd vaihtoehtoisissa vas-
tauksissa suurin osa todennékdisistd vastauksista tulee katettua, jotta “muu
mikad” —vaihtoehto ei saisi kovin paljon vastauksia, jos sellaista ylipadnsa
kaytetaan.

Kysymysten laadinnassa pidad mielessa, miten vastaukset aikanaan kasitel-
la&n. Miten tutkimuskysymysten taustalla olevien muuttujien arvot kooda-
taan? Jos kaytetdaan avoimia kysymyksid, niin miten ne mahdollisesti ryhmi-
tellddn? Tehdaanko Joidenkin kysymysten pohjalta esimerkiksi taulukoita tai
kaavioita?

Varmista, ettd vastausohjeet ovat selkeat. Jos aineistoa on kerddmassa useita
toimijoita, keskity ohjeistamaan esimerkiksi puhelinhaastattelijat mahdolli-
simman selkeésti ja yhdenmukaisesti, jotta koko kerattdava tutkimusaineisto

olisi yhdenmukainen.”
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Otanta

Perusjoukko

Otanta Johtopaatoksid

Otos

Kuvio 5. Perusjoukon ja otoksen vélinen suhde (Méantyneva ym. 2008, 37).

Edellinen Kuvio 5 naytt&a, kuinka perusjoukosta otetaan otos otannalla sek& kuviosta

huomataan keskeinen ajatus siitd, ettd perusjoukosta otetaan luotettava otos otannal-

la, jonka jalkeen tutkimusaineisto analysoidaan ja siitd pyritddn tekemaan mahdolli-

sia johtopaatoksia. Otannan perusajatus on siis, etta ei tarvitse tutkia valttaméatta koko

perusjoukkoa saadakseen luotettavan tuloksen aikaiseksi. (Mantyneva ym. 2008, 37-

38)

Mantyneva ym. (2008, 38) mukaan otannan vaiheet etenevat seuraavasti:

1.

valitaan perusjoukko

2. valitaan otosyksikko

3. valitaan otantamenetelmé
4,
5
6

valitaan otoskoko

. tehdaan toteutussuunnitelma otannasta

suoritetaan otanta.

Perusjoukoksi valitaan Vammalan Hyotykerdyksen yritysasiakkaat ja isannoitsijéat.

Yksityisasiakkaita ei valita mukaan tutkittavaksi perusjoukoksi, koska tutkimuksen

kaytannon toteutettavuudesta tulisi vaikeampaa. Perusjoukon koko on noin 150 asia-
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kasta, joista otetaan 92 asiakkaan otos. Otoskokoon vaikutti sahkdpostiyhteystietojen
saaminen, eikd Vammalan Hyotykerdyksen pienimmille asiakkaille kyselyé lahetetty.

4.2 Kyselylomakkeen suunnittelu

Kyselylomakkeen suunnittelu alkoi palaverilla opinnaytetyon tilaajayrityksen ja hei-
dan markkinointia hoitavan yrityksen kanssa. Palaverissa jokainen toi omia mielipi-
teitdan esiin, mité tutkimuksessa tulisi selvittdd. Kyselylomake péétettiin pitad yksin-
kertaisena ja kysymysten lukuma&ra mahdollisimman lyhyend, jotta asiakkaiden vas-
taushalukkuus pysyisi korkeampana. Pitka asiakastyytyvéisyyskyselylomake veisi

asiakkaalta enemmaén aikaa, jolloin vastausprosentti huonontuisi.

Kysymykset pohjautuisivat aiempaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn (LIITE 3), mutta
kysymysten maarad karsittaisiin radikaalisti. Kysymykset kuitenkin pohjautuisivat
naihin kysymyksiin siten, ettd ne linkittyisivat edellisiin kysymyksiin. Kyselylomak-
keeseen tulisi myos markkinointiin liittyvia kysymyksig, jolloin kyselyssa saataisiin

kaksi kdrpastd yhdelld iskulla”.

Kysymysten maaréksi sovittiin maksimissaan kymmenen kysymystd, missé asiakas-
tyytyvaisyyteen vastaavissa kysymyksissd on vaihtoehdot 1. taysin eri mieltg, 2. eri
mieltd, 3. en osaa sanoa, 4. samaa mieltd ja 5. tdysin samaa mieltd. Asiakastyytyvai-
Syyttd mitataan seuraavissa: asiakaspalvelu, palveluiden tavoitettavuudessa ja asia-
kaspalvelun laadussa. Markkinointiin liittyvissa kysymyksissé vastaaja valitsee, mité
Vammalan Hyo6tykerdyksen palveluita on kayttanyt, mistd yritys on tunnettu ja onko
asiakkaalla tarvetta saada liséa palveluita ja yhteydenottoa. (Vammalan Hyo6tykerdys
Oy muistio 19.2.2014)

4.3 Tutkimusaineiston keradminen

Tutkimusaineisto paatettiin keratd séhkoisesti. Kysymykset laadittiin kayttamalla
Webropol kyselylomake —sovellusta ja kyselyt lahetettiin asiakkaille sdhkopostitse.
Suurelle joukolle s&hkopostin kautta lahettdminen on hankalaa, joten sahkopostit
paatettiin lahettdd kayttdmalla MailChimp-palvelua. Vammalan Hyo6tykerdyksen
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markkinointia hoitavalla yritykselld oli tyokalut hoitaa tutkimusaineiston kerd&mi-
nen, joten paatettiin, ettd yhdessa suunnitellut kysymykset lahettdd markkinointia
hoitava yritys. Tulosten analysoiminen ja ongelmakohtien I6ytdminen ja& opinnéyte-

tyon tekijalle.

Webropol kyselylomake —sovellus on tarkoitettu sahkoisesti tehtaviin kyselyihin.
Sovelluksella on mahdollista tehdéd séhkdpostikyselyt, Internet- ja intrakyselyt, tab-
lettikyselyt, SMS-kyselyt, e-Testi-kyselyt sekd 360°-arviot. Ndma kyselyt saadaan
vietyd kéatevésti Microsoft Office Word-, Excel, PowerPoint- ja Pdf- tiedostoihin.
(Webropol Oy 2014)

MailChimpin avulla yritys voi lahettdd asiakkaille uutiskirjeitd, kutsuja tapahtumiin,
kyselyita ja ilmoitusasioita. MailChimp pystyy ldhettdmaan moneen sahképostiosoit-
teeseen kerrallaan. (MailChimp Oy 2014)
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5 TULOKSET JATULOSTEN ANALYSOINTI

5.1 Tulokset

Vammalan Hyotykerdys Oy:n asiakastyytyvéisyystutkimuksen kyselylomakkeessa
oli yhteensd seitseméan monivalintakysymysté, joista kahteen kysymykseen oli mah-
dollista antaa sanallinen kommentti. Asiakastyytyvéisyyskysely lahetettiin 92 asiak-
kaalle, jotka ovat yrityksia tai isanngitsijoita. Vastauksia kyselyyn tuli 24, joten vas-

tausprosentiksi tuli noin 26 prosenttia.

5.1.1 Taustatietoa vastaajista

Vastaajat ovat Pirkanmaan Sastamalassa ja Nokialla toimivia yrityksid, jotka toimi-
vat muun muassa elintarvike-, lvi-, metalli-, vakuutus-, rakennus-, kumiteollisuus- ja
matkailualalla. Vastaajien joukossa on erilaisia yrityksid, erilaisilta toimialoilta ja
yritysten koko vaihtelee isoista globaaleista yrityksistd aina pienempiin toiminimed
kantaviin yrityksiin.

5.1.2 Tyytyvaisyys

2. Olemme tyytyvaisid saamaamme asiakaspalveluun.

Vastaajien maara: 24

Taulukko 1. Tyytyvéisyys asiakaspalveluun.

Vammalan Hyo6tykerdys Oy:n asiakkaat ovat tyytyvaisid saamaansa asiakaspalve-
luun, silld Taulukko 1 ndyttaa, ettd vastaajat ovat olleet joko samaa mielta tai taysin

samaa mieltd. Vammalan Hyotykerdys on onnistunut tdyttdméan asiakkaiden odotuk-
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set asiakaspalvelusta, joten tulevaisuudessa, asiakkaat todennékoisesti tulevat jatka-
maan Vammalan Hyotykerayksen tarjoamia palveluita ja mahdollisesti ottavat lisé-
palveluita.

3. Palvelut ovat helposti saatavilla.
Vastaajien maara: 24

Taulukko 2. Tyytyvaisyys palveluiden saatavuuteen.

Vammalan Hyotykerdys Oy:n asiakkaat ovat olleet tyytyvaisid, kuten Taulukosta 2
nakyy, palveluiden saatavuuteen, silla kaikki vastanneet ovat joko samaa mielta tai

taysin samaa mieltd, ettd palvelut ovat helposti saatavilla.

4. Laatu on Vammalan Hyotykeraykselle tarkea asia. Arvioi onnistuminen seuraavissa:
Vastaajien maara: 24

1 2 3 4 ] ‘Yhteanss Kaskiarvo
hinta-laatusuhde 1 0 1 14 8 24 417
lilauksen mukainen palvelu [i] 1 V] 7 16 24 458
sovitut aikataulut o 1 o [ 17 24 463
Yhteansd 1 2 1 27 41 T2 446

Taulukko 3. Tyytyvaisyys laatuun.

Taulukko 3 kertoo, ettd Vammalan Hyotykerdyksen asiakkaat ovat keskiarvon perus-
teella tyytyvaisia hinta-laatusuhteeseen, mutta yksi asiakas on taysin eri mielta. Télle
asiakkaalle tulee teettdd jatkotutkimus, jotta saadaan asia korjattua tarpeeksi ajoissa.

Muuten asiakkaat ovat hinta-laatusuhteeseen tyytyvéisié.

Tilauksen mukainen palvelu on Vammalan Hyotykerdyksen asiakkaiden mielesta
kunnossa, mutta sama asiakas, joka ei ollut tyytyvainen hinta-laatusuhteeseen, ei ol-
lut sitd mieltd, ettd yritys saa tilauksen mukaista palvelua. Edelleen talle asiakkaalle
tulee teettdd jatkotutkimus, jotta asiat saadaan korjattua mahdollisimman ajoissa.
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Muut asiakkaat ovat samaa mielt4 tai tdysin samaa mieltd, ettd Vammalan Hyotyke-

raykselté saa tilauksen mukaista palvelua.

Suurin osa Vammalan Hyotykerdyksen asiakkaista on sitd mieltd, ettd Vammalan
Hyotykerdys pitdd sovituista aikatauluista kiinni. Yksi tyytyméaton asiakas I0ytyy,
joka on sama kuin edellisissakin kohdissa. Jatkotutkimus kyseiselle asiakkaalle ja

korjaavat toimenpiteet voivat pelastaa asiakassuhteen.

5. Mita seuraavista Vammalan Hyotykerdyksen palveluista kaytatte tai olette kayttaneet?
Vastaajien maara: 24

o 1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 17

paperinkerdys

pahvinkerdys

lasinkerdys

metallinkerdys

tietoturvapalvelut

wvaihtolavojen vuokraus ja
tyhjennys

energidjatieen kerdys

vaarallisten jatteiden kerdys

jatehuolto

Taulukko 4. Palveluiden kaytto.

Taulukosta 4 nékyy, ettd yli puolet vastanneista kayttavat tai ovat kéyttaneet Vam-
malan Hyotykerdyksen paperin- tai pahvinkerdyspalvelua. Puolet vastanneista kéyt-
tavat tai ovat kayttdneet energiajatteen kerdyspalvelua. Hieman alle puolet kéyttavat
tai ovat kéyttaneet jatehuolto- tai vaihtolavojen vuokraus ja tyhjennys —palvelua. Va-
hemman kéytetdan tai on kaytetty lasin-, metallin- ja vaarallisten jatteiden kerayspal-

velua ja tietoturvapalvelua.
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6. Miten I8ysitte meidat?
Wastaajien maara: 24

01 2 3 4 5 6 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 1

hakemalla tiestoa nettisivuilta

lehtimainoksen perusteella

kaluston nakyvyydelld

muuta kautta:

Taulukko 5. Nékyvyys.

Taulukosta 5 nakyy, ettd asiakkaat eivat ole I0ytaneet hyvin Vammalan Hyd6tykerdys-
t& nettisivujen, lehtimainosten tai kaluston nakyvyyden perusteella. Tassa kysymyk-
sessd oli mahdollisuus antaa avoin kommentti, miten asiakas on 16ytanyt Vammalan
Hyotykerdyksen. Vammalan Hyotykerdys oli 16ydetty muun muassa seuraavin perus-
tein:

o kaverilta

e tuttu paikallinen yritys

o yritykset lahekkain, ndkoetaisyys

e puskaradio

e tuttuja kavereita

e paikallistuntemus

e vanha liikesuhde

e valmiina liiketoiminnassa.
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7. Onko yrityksellanne kierratykseen liittyvia haasteita, joihin voisimme tarjota palveluitamme?
Vastaajien maara: 24

Taulukko 6. Palveluiden lisatarve.

Taulukosta 6 nakyy, ettd melkein puolella asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastanneista

on lisatarpeita kierratykseen liittyen, joihin Vammalan Hyo6tykerdys voisi tarjota pal-

veluksia. Yli puolella vastanneista ei ole kierratykseen liittyvia haasteita. Asiakkailla

oli muun muassa seuraavia kierratykseen liittyvia haasteita, joissa Vammalan Hyoty-

kerdys voisi palvella:

paperisilppu

jatehuolto, iso roska-auto

tuulilasien kerdyslavat ja niiden tyhjennys

metallinkerdys/korvaus, posliininkerays, lasi-/vuorivillojenkerdys, miten voisi
kehittaa

vulkanoimaton kumi

sekajatteen osuuden pienentdminen, mm. huoneistoista tuleva jate ja sen lajit-
telu

jatekumista aiheutuvat havityskustannukset.
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8. Toivon yhteydenottoa

Vastaajien maara: 24

0 1 2 3 4 5 (] T 8 g 10 1" 12 13 14 15
puhelimella _
sahk@postila _
ei yhieydencttoa _

Taulukko 7. Yhteydenotto.

Taulukosta 7 nédkyy, ettd yhdeksan vastanneista asiakkaista toivoo yhteydenottoa,
vaikka yhdellatoista asiakkaalla oli kierratykseen liittyvia haasteita. Yli puolet vas-
tanneista eivét halua yhteydenottoa. Asiakkaisiin, joilla on haasteita kierratyksessa,
olisi hyva ottaa yhteyttd ja tarjota palveluita ja ratkaisuja.

5.2 Analysointi

Kaiken kaikkiaan Vammalan Hyo6tykerdyksen asiakkaat ovat tyytyvéisid saamaansa
palveluun. Asiakaspalvelu on asiakkaiden mielesta joko hyvéa tai erittdin hyvaa, mi-
ka johtunee ammattitaitoisista ja pitkdan alalla olleista tyontekijoisté ja henkilokun-
nasta. (Jokinen henkil6kohtainen tiedonanto 15.4.2014)

Asiakkaiden mielesté palvelut ovat helposti saatavilla, silld he ovat joko samaa miel-
té4 tai tdysin samaa mielta, ettd palvelut ovat saatavilla. Vammalan Hyotykeréys toi-
mii kuitenkin kohtalaisen pienelld alueella, joten vaihtolavojen ja tyhjennysten hoi-
taminen onnistuu kohtalaisen nopeasti. (Jokinen henkildékohtainen tiedonanto
15.4.2014)

Laatu on Vammalan Hyotykerdykselle tarkedd, joten asiakkaiden tyytyvaisyys laa-
tuun muodostui tarkedksi kysymykseksi. Kaikki muut kyselyyn vastanneet olivat sita
mieltd, ettd laatu on kunnossa, paitsi yksi asiakas oli tyytymaton palveluiden laatuun.

Kaiken kaikkiaan eniten oltiin erittéin tyytyvaisia palvelun laatuun.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista suurin osa oli pahvi-, paperi- ja energiaja-

teasiakkaita, joten he ovat ainakin tyytyvadisia Vammalan Hyotykerdyksen toimin-
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taan. Melko pieni osa vastaajista oli lasi-, metalli-, tietoturva- ja vaarallisten aineiden
asiakkaita, mutta he olivat ainakin tyytyvaisia naiden palveluiden hoitamiseen.

Nékyvyys on ollut melko heikkoa, silla kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat 10ytéaneet
Vammalan Hyo6tykerdyksen muuta kautta kuin mainoksista. Toisaalta Sastamala on
pieni paikka, jossa on helppo verkostoitua. Internet-sivujen osoite on yksinkertainen,
mutta se on ollut ehka liian vahan nakyvilla, silla sivuilta 10ytaa kattavasti tietoa
Vammalan Hyotykerdyksen palveluista. (Jokinen henkilokohtainen tiedonanto
15.4.2014)

Asiakkaat toivovat myods yhteydenottoa, joten nyt Vammalan Hyotykerdyksella olisi
mahdollisuus tarjota asiakkailleen lisépalveluita ja ratkaisuja asiakkaiden Kierratys-
ongelmiin. Tutkimustuloksista selviaa tasan tarkkaan, kuka haluaa yhteydenottoa ja
kuka ei.

5.2.1 Vertaaminen aikaisempaa asiakastyytyvaisyystutkimukseen

Vammalan Hyotykerdyksen aikaisemmassa  asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
(LHTE 3) asiakastyytyvéisyyskyselyyn on vastannut ainoastaan 5 asiakasta. Tahan
kyselyyn on vastannut 19 asiakasta enemman, joten tutkimustuloksen pitaisi olla luo-
tettavampi. Aikaisemmassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa on ollut 24 kysymystd, kun
taas uudessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli vain 7 kysymystd, mutta silti kyselyn

tuloksia voi verrata toisiinsa.

Tuloksissa ei kuitenkaan ndy mitdan merkittavésti poikkeavaa, sill4 asiakkaat ovat
olleet Vammalan Hyotykerdyksen toimintaan tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia. Sa-
ma tilanne on uuden asiakastyytyvéisyystutkimuksen perusteella. Uusi asiakastyyty-
vaisyystutkimus on kuitenkin paljon kattavampi, vaikka kysymyksia on vahemman,

mutta suurempi joukko on saatu vastaaman kysymykseen.
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5.2.2 Ongelmakohdat

Asiakastyytyvaisyystutkimuskyselyn perusteella yhdelle yritykselld tarvitsee tehda
jatkotutkimus, koska yritys oli eri mieltd kuin muut, etta laatu ei ollut hyvad. Muuten
ongelmakohtia ei loytynyt, vaan kyselyyn vastanneet yritykset olivat tyytyvéisia

Vammalan Hyotykerdyksen toimintaan.
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6 JOHTOPAATOKSET JAYHTEENVETO

6.1 Tutkimuksen onnistumisen arviointi

Tutkimus onnistui hyvin, koska asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastasi joka neljés
yritys, joille asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin. Vammalan Hyo6tykerdys sai selvi-
tettyd heidan mielestaan tarkeat yrityksen toimintaan vaikuttavat asiat ja ndin he pys-
tyvét edelleen kehittdmaén toimintaansa naiden osalta, mutta myés korjaamaan mah-
dolliset virheet, jotka tutkimuksesta selvisi. Vammalan Hyotykerdys sai myos lisaa
tietoa asiakkaidensa kierratykseen liittyvistd haasteista, joihin Vammalan Hyotyke-
rays pystyy tarjoamaan apua. Tutkimus olisi onnistunut viel& paremmin, jos enem-
man asiakkaita olisi vastannut kyselyyn, koska vielakin parempi vastausprosentti an-

taisi luotettavampaa dataa asiakkaiden tyytyvaisyydesté.

6.2 Johtopaatokset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella asiakkaat ovat tyytyvéisida Vammalan
Hyo6tykerdyksen toimintaan, paitsi yksi asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastannut asia-
kas. Asiakkaat ovat tyytyvdisia saamaansa asiakaspalveluun ja palvelut ovat helposti
saatavilla. Hinta-laatusuhde on kunnossa ja sovituista aikatauluista pidet&dan kiinni.
Asiakkaiden mielestd he saavat tilauksensa mukaista palvelua, joten yrityksen ja asi-

akkaan nakemykset kohtaavat.

Paperin-, pahvin- ja energiajatteen kerdys ovat kdytetyimmat palvelut, joten muiden
palveluiden tarjontaa ja markkinoimista voitaisiin kehittdd. Vammalan HyG6tykeréys
Ioydetddn muuta kautta kuin lehtimainosten ja Internet-sivujen kautta, joten niiden
kehittdmistd voitaisiin hioa. Noin puolet asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista
asiakkaista ovat halukkaita saamaan lisdd Vammalan Hyotykerdyksen palveluita ja

apua kierratykseen liittyvissé asioissa.
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Muistio 19.2.2014

Hyotykerdys

Paikalla Lauri, Pia ja Lauri

Asiakaskysely

- Lauri M. tekee opinnaytetydna

- kaytetddn webropolia kyselyn toteuttamisessa

- l&hetys mailchimpilla

- toteutetaan maaliskuun aikana

- kohderyhma yritykset, isdnnditsijat

- kysymyksiad max 10

- kysymykset webropoliin, l&hetys mailchimpilla

Kysymysten aiheita:

Asiakas-tyontekija —kontakti
- minkalaista asiakaspalvelua asiakas kokee saaneensa, esim kuskilta

Palvelujen tavoitettavuus

- tyhjennykset
- vaihtolavat, astiat

Palveluiden tunteminen

- mitd palvelua kayttanyt/kayttaa
o paperin kerdys

pahvin kerays

metallin kerays

tietoturvapalvelut

jne.

0 O O O

Néakyvyys/tunnettuus

- kaluston kunto, sopivuus
- nettisivut, mainonta



Asiakaspalvelun laatu

- aikataulut
- tilausten oikeellisuus
- toimitaan kuten on sovittu-> ndkemys asiakkaan kanssa sama

Y hteydenotto

- onko kiinnostusta saada liséé tietoa kierratysratkaisuista
- minkalaisia tarpeita asiakkaalla on

Lauri M. : suunnittelee kysymykset

Lauri J.: asiakasrekisterin sahkdpostiosoitteet



Anna vastaukset asteikolla 1-5:

1 = tiiysin eri mieltl

2 = eri mieltd

3 = en osaa sanoa

4 = samaa mielid

5= ilysin samaa mieltd

1. Vastaajan tiedot

Yritys *

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin
I

Sdhkdposti *

Osoite

Postinumero

I
Postitoimipaikka

2. Olemme tyytyviisis sa

C1 02 C3CaCs

3. Palvelut ovat helposti saatavilla. *

C1 02 C30C4aCs

Asiakastyytyvaisyyskysely

LIITE 2



4. Laatu on ¥ Hyidty ¥

hinta-laatusuhde
tilauksen mukainen palvelu

sovitut aikataulut

tirked asia. Arvioi onnistuminen seuraavissa: *

5. Mitd seuraavista Vammalan HyStykerfiyksen palveluista kiytitte tai olette kiyttinest? =

[T peperinkerfys
[T pehvinkerdys

I- lasinkeriys

[T metallinkergys

[ tietoturvepalvelut

[ vaihtolavejen vuokraus ja tyhjennys
m| energifjittesn kerdys

[ vasrallisten jEtteiden kerdys

[ jEtehuslto

&, Miten |Gysitte meid&t? *
i hakemalla tiebos nettisivoilta

7 lehtimeinoksen perusbesila

 kaluston nikyvyydelld

T muute kautta: |

T

7. Onko yritykselldnne kierritykseen liittyvia | teita, joihin voi

. tarjota palveluit

e T T I

b TS T T )

i T B

i TS S Y

i I B "]

€ kyls |

i

&. Toivon yhteydenottoa *

7 puhalimella
" =z&hkdpostilla

7 ei yhteydenattoa

Kiitos vastauksistanne!
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Asiakastyytyvaisyystutkimus
Kysymykseen vastanneet: 5

5 a4 3 2 1 X
(arvo:5) (arvo:4) (arver3)  (arvo:2)  (arvo:l)  (arvo: 0)

Palveluiden saavutettavuus (ka: 4,6,
3 2 1] 1] 0 0
yht: 5)
Markkinointi (ka: 3 4; yht: 5) 1 1 2 1 0 0
Asiakaspalvelu (ka: 4,6; yht: 5) 3 2 0 0 0 0
Asiakkaan tarpeiden huomioiminen (ka: 3 N 0 0 0 0
4,6; yht: 5)
Palvelun tekninen laatu (ka: 44; yht: 5) 2 3 0 0 0 0
Luotettavuus (ka: 4,6; yht: 5) 3 2 0 0 0 0
Tehokkuus (ka: 4,4; yht: 5)
Tarjottavan kokonaisuuden edullisuus ) 3 0 0 0 0
(ka: 4,4; yht: 5)
Laskutus (ka: 4,2; yht: 5) 2 2 1 0 0 0
Toimitusvarmuus (ka: 4,2; yht: 5) 1 4 0 0 0 0
Toimitusaika (ka: 4; yht: 5) 1 3 1 0 0 0
Reklamaation hoito (ka: 4,7; yht 5) 2 1 0 0 0 2
Henkllos‘to_n ystavallisyys ja 3 0 0 0 0
palvelualttius (ka: 4,6; yht: 5)
He_nl-cﬂcuston ammattitaito ja N 3 0 0 0 0
asiantuntemus (ka: 4,4; yht: 5)
Henkildston tavoitettavuus (ka: 4,8;
4 1 ] ] ] ]
yht: 5)
Henkildstdn yhteistybk: ka:4.8; yht:
yhteistydkyky ( i 1 1 0 0 0 0
3)
Yrityskuva (ka: 4,2; yht: 5) 1 4 0 0 0 0
Sopimuspolitiikka (ka: 4,2; yht: 5) 1 4 0 0 0 0
Yrityksen vakavaraisuus (ka: 4,3; yht: 5} 1 2 0 0 0 2
Kaluston kunto (ka: 4; yht: 5) 1 3 1 0 0 0
Kaluston sopivuus tehtavaan (ka: 4,6; 3 5 0 0 0 0
yht: 5)
Kaluston idn sopivuus tehtavaan (ka:
3 2 ] ] ] ]
4,6; yht: 5)
Ympdaristdasioiden huomiciminen (ka:
3 2 ] ] ] ]
4,6; yht: 5)
Tarjottujen vaihtoehtojen laajuus (ka: 1 a 0 0 0 0
4,2; yht: 5)
Kuljetusten vakuuttaminen (ka: 4,3;
1 2 1] 1] ] 2
yht: 5}
ka: 4,185; yht: 130 42,30% 438,50 % 3,80 % 0,80 % 0% 4,60 %

55 63 5 1 ] 6



