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1 JOHDANTO

Tédmin opinndytetyon tarkoituksena on tarkastella yrityksen Oy Transport Tekos Ltd asiakastyytyvii-
syytté ja palvelun laatua. Tarkoituksena on selvittdd, vastaako asiakkaiden mielipide yrityksen nako-
kulmaa palvelun laadusta. Tutkimuksella halutaan myo6s 16ytdd mahdollisia kehityskohteita, miten pal-
velun laatua voidaan jatkossa parantaa. Opinndytetyd on ajankohtainen yritykselle, silld aikaisemmin
ei ole tehty vastaavaa tutkimusta. Toimeksiantajaksi valikoitui Oy Transport Tekos Ltd, silld yritys on
perheyritys, ja olen itse tydskennellyt yrityksessd aikaisemmin. Toivon tydsténi olevan hyotyé yrityk-
selle ja saavani haastattelujen myo6téd kehitysideoita, joiden avulla yritys voi kehittdd omaa toimin-
taansa. Aiheeksi valitsin asiakastyytyvéisyyden, silld vaikutti mielenkiintoiselta saada haastatella yri-
tyksen asiakkaita ja selvittdd heiddn kokemuksiaan yrityksestd. Tutkimus luo yritykselle mahdollisuu-

den kehittdd omaa toimintaansa asiakkaiden palautteiden pohjalta.

Opinndytety6 alkaa johdannolla, jonka jilkeen kdydain ldpi teoreettinen viitekehys. Teoreettinen viite-
kehys muodostuu asiakaskokemuksesta ja asiakastyytyvédisyydestd sekd palvelusta ja sen laadusta.
Asiakaskokemus ja asiakastyytyviisyys osiossa midritelldén kyseiset kisitteet ja késitellddn sitd, miten
asiakaskokemus ja asiakastyytyvdisyys muodostuvat. Asiakastyytyvaisyyden osalta on my0s esitelty
asiakastyytyvéisyyden tutkimista. Palvelun ja palvelun laadun kannalta keskitytdédn sithen mité palvelu
ja palvelun laatu on. Méiritelmien jidlkeen seuraa palvelun laadun kokonaislaatu, jossa tarkastellaan
palvelun kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoitd. Viimeiseind palvelun laadun aiheena on palvelun laa-
dun 10 ulottuvuutta. Teoriaosuuden jélkeen seuraa tutkimus ja sen toteuttaminen. Opinndytetyon lo-
pussa kdydéan lapi tutkimuksen tulokset teemoittain ja yhteenveto tuloksista. Viimeisend on pohdintaa

opinndytetydsta.



2 YRITYKSEN ESITTELY

Oy Transport Tekos Ltd on vuonna 2014 perustettu, Keski-Pohjanmaalla sijaitseva kuljetusalan yritys.
Kaikki sai alkunsa vuonna 2002, kun Tero Koskinen perusti ensimmaiisen oman yrityksensa, kuljetus
Tero Koskisen. Tero hankki ensimmaéisen yhdistelmédajoneuvonsa ja ajoi alihankkijana muille, isom-
mille kuljetusyrityksille. 2004 Tero paitti kasvattaa omaa yritystdén, muun muassa investoimalla yh-
den auton sijaan useampaan autoon. Tdman vuoksi yhtiomuoto vaihtui osakeyhtioksi ja Tekos Oy pe-
rustettiin. Vuonna 2014 Tero perusti Tekos Oy:n rinnalle uuden yrityksen, Oy Transport Tekos Ltd:n,
jolle tdma tutkimustyd on omistettu. Oy Transport Tekos Ltd perustettiin alihankintayhtioksi palvele-
maan Tekos Oy:td ja muita toimeksiantajia. My6hemmin Oy Transport Tekos Ltd:std on muodostunut
emoyhtid, joka hallinnoi tdnd péivana kaiken asiakaspinnan ja kaytti4 alihankintapalveluina Tekos
Oy:n ja HR Tekoksen palveluita. Tekos Oy jakaantui Tekos Oy:ksi, joka hallinnoi kalustoa ja HR Te-

kokseksi, joka hallinnoi henkildsté.

Oy Transport Tekos Ltd:n palveluihin kuuluu padosin erilaiset metsé- ja metalliteollisuuden kuljetuk-
set, mutta myo0s rakennustarvikekuljetukset. Metsdteollisuuden tuotteina ovat saha-, sellu- ja paperikul-
jetukset. Metalliteollisuuden kuljetuksia ovat sinkki- ja rautakuljetukset. Yritys toimii padsdéntoisesti
Suomessa ja Pohjoismaissa. Yrityksen kdytdssd on 27 omaa kuorma-autoa, ja ndiden lisdksi 10ytyy
myos trukkeja sekd pyodrdkuormaajia. Omien kuorma-autojen lisdksi, yritykselld on ajossa spottiautoi-
lijoita ja 7 vakituista alihankkijaa. Spotti- ja keikka-autoilijoilla tarkoitetaan autoilijoita, jotka hoitavat
satunnaisesti yhden kuorman/keikan yritykselle, jonka jilkeen siirtyvét seuraavalle yritykselle. Henki-
l16kuntaan kuuluu 40 tyontekijdi, joista suurin osa on kuljettajia. Yrityksen asiakkaat perustuvat niin
isoista kuin pienisté yrityksisté, kertaluonteisista asiakkuuksista kuten myds jatkuvista yhteistoista.
Yritykselle on tirkedd toimia luotettavasti, tehokkaasti ja turvallisesti ja timin vuoksi ndma toimivat

osana tutkimuksen teemoja.



KUVA 1. Oy Transport Tekos Ltd logo (Tekos 2022)



3 ASIKASKOKEMUS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Yrityksessd, jossa asiakkaat ovat keskeisessd osassa, on tirkedd huolehtia asiakaskokemuksesta ja asi-
akkaiden tyytyvaisyydestd. Asiakaskokemuksen parantamisen ja tyytyvéisten asiakkaiden varmistami-
sen kannalta on tarkedd tietdd, millaista palvelu- ja ostokokemusta asiakas kokee saavansa. Edelld mai-
nittuja kokemuksia on olennaista selvittdd yritystoiminnan jatkuvuuden ja kannattavuuden osalta. (Ha-
méldinen & Patjas 2018, 122.) Saavuttaakseen hyvin asiakastyytyvéisyyden tulee yrityksen kiinnitt4a
huomiota asiakkaiden kokemuksiin. Asiakkaiden kokemukset eivét ole riippuvaisia asiakastyytyvéi-

syydestd, mutta asiakkaiden tyytyvéisyys on riippuvainen asiakkaan kokemuksista. (Worick 2019.)

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on yhteenveto asiakkaan mielikuvista, kohtaamisista ja tunteista, jonka asiakas muo-
dostaa yrityksen toiminnasta. Asiakkaan omat tunteet ja tulkinnat vaikuttavat asiakaskokemukseen,
jonka vuoksi yrityksen on vaikeaa kokonaan vaikuttaa siithen, millaisen kokemuksen asiakas rakentaa.
Vaikka asiakas itse muodostaa oman mielipiteensi, on yritykselld mahdollisuus vaikuttaa sithen, mil-
laisen kokemuksen he tavoittelevat luomaan asiakkaillensa. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 11.) Monet
asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen. Ainoastaan henkilokohtaisesti annettu palvelu ei riitd takaa-
maan hyvéi asiakaskokemusta. Yrityksen tulee miettid myos palveluymparistdd, oli kyseessa sitten
fyysinen tila yrityksen toimistolla tai digitaalinen ympaéristd yrityksen verkkosivuilla. Tarkedd palvelu-
ympaéristdssd on sen toiminnallisuus. Nettisivuilla toiminnallisuus voi tarkoittaa sitd, miten helposti
asiakas 10ytdd etsimidnséd. (Himaéldinen & Patjas 2018, 124—-125.) Asiakaskokemus on asiakkaan
saama vaikutelma koko osto- tai myyntiprosessista. Kokemus alkaa ensivaikutelmasta, kun asiakas en-
simmadisen kerran kohtaa yrityksen. Asiakaskokemus on jatkuva prosessi ensikohtaamisesta ldhtien,

joka pééttyy vasta kun asiakas paattdd olla kdyttdmattd yrityksen palveluita. (Worick 2019).

3.2 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyviisyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka yrityksen tuotteet tai palvelut vastaavat asiakkaan
odotuksia (Hadméldinen & Patjas 2018, 132; Leppanen 2007, 138). Tyytyviisyys tai tyytyméattdmyys
syntyy asiakkaan vertaillessa odotuksiaan saamaansa kokemukseen ostokseensa. Tyytyvéinen asiakas

kokee, ettd hidnen odotuksensa ja tarpeensa ovat tiyttyneet tai jopa ylittyneet. Sen sijaan pettyneen ja



tyytyméttomain asiakkaan odotukset ja tarpeet ovat olleet korkeammat kuin kokemukset. Asiakastyyty-
vidisyys on tirkedd yrityksen ja asiakkaan yhteistyon jatkuvuuden kannalta sekd uusien asiakkaiden
hankkimisessa. (Leppdnen 2007, 137—-138.) Tyytyviisyyden seuraaminen on tirkedd myos yrityksen
kehittdmisen ja kasvamisen osalta. Tyytyvdisilld asiakkailla on suurempi todennékdisyys osoittautua

uskollisiksi asiakkaiksi. (Himildinen & Patjas 2018, 132.)

Laatu pidetddn monesti tyytyvidisyyden synonyymind, vaikka todellisuudessa palvelun laatu on ainoas-
taan yksi asiakastyytyvéisyyden tirked osatekija (KUVIO 1). Hinta ja tavaroiden laatu ovat kaksi
muuta asiakastyytyviisyyteen vaikuttavaa osatekijdi. Tyytyviisyyteen vaikuttavat myos ne osatekijét,
joihin yrityksen on mahdotonta vaikuttaa. Nama ovat tilannetekijét ja yksilotekijat. Asiakkaan kiire on
esimerkki tilannetekijésti. Yksilollisilld ominaisuuksilla tarkoitetaan asiakkaan sukupuolta, ikdd, kou-
lutusta ja taloudellista tilannetta. Asiakastyytyvéisyyttd voidaan tarkastaa yksittdisend palvelutapahtu-
mana tai vaihtoehtoisesti kokonaistyytyvéisyytend. On mahdollista, ettd asiakas on tyytymiton tiettyyn
palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvéinen yrityksen kokonaistoimintaan tai pdinvastoin. (Ylikoski

1999, 149-155.)

Tilannetekijét

Palvelun laatu

Tavaroiden Asiakastyytyviisyys

laatu

Yksilotekijat

KUVIO 1. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijit (mukaillen Ylikoski 1999, 152)

Kuviossa 1 on esitelty asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit. Palvelun laatu, tavaroiden laatu ja

hinta ovat tekijoitd, joihin palveluorganisaation on mahdollista vaikuttaa. Tyytyvéisyyteen vaikuttavat



myos yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle olevat tilanne- ja yksilotekijat. (Ylikoski 1999,
153.)

3.3 Asiakastyytyviisyyden tutkiminen

Tutkimalla asiakastyytyviisyyttd halutaan saada selville, vastaavatko asiakkaiden odotukset yrityksen
tuotteita tai palveluja. Samalla on hyvd my0s selvittdd mitké asiat johtavat tyytyméttomyyteen, jotta
yrityksen toimintaa voidaan kehittdd. Huono palaute ei ole huono asia ja asiakas on harvoin yksin mie-
lipiteensé kanssa. Asiaa kannatta mietti siltd kannalta, ettd palautteen antamatta jattdminen olisi huo-
nompi asia. Kun asiakas antaa palautteen, antaa se yritykselle mahdollisuuden parantaa asiaa, josta
tyytymittdomyys on syntynyt. Valituksen saaminen kannattaa myos pitdd mahdollisuutena parantaa
asiakassuhdetta entisestddn. On todettu, ettd hyvin hoidettu asiakasvalitus parantaa asiakastyytyvéi-
syyttd entisestdén. Monesti palautetta antavat tyytyvaisyyksien déripait, eli tdysin tyytymattomét asi-
akkaat ja erittdin tyytyvéiset asiakkaat. My0s ddripdiden vilissé olevien asiakkaiden mielipide olisi

hyvé kuulla. (Hamaéldinen & Patjas 2018, 132-134.)

Ylikoski (1999, 155-156) on siti mieltd, ettd asiakkaiden valitukset ovat arvokasta tietoa, mutta eivit
yksistddn riitd kertomaan asiakkaiden mielipiteitd. Saadakseen laajemman kokonaiskuvan, tarvitaan
suoran palautteen liséksi asiakastyytyvdisyystutkimus. Tutkimus ja palaute tdydentévit toinen toisiaan.
Laatu on osa asiakastyytyviisyyttd ja tdma tarkoittaa, ettd tutkimalla asiakastyytyvéisyyttd, saadaan
palautetta myds palvelun laadusta. Tutkimuksen on tarkoitus parantaa tyytyvéisyyttd ja antaa mahdolli-
suuden ndhdi toimenpiteiden vaikutukset tyytyvéisyyteen. Asiakastyytyvéisyystutkimuksen neljd paa-

tavoitetta ovat seuraavat:

1. Selvittidd, mitkd seikat tekevit asiakkaan tyytyvaiseksi yrityksen toiminnassa.

2. Mitata asiakkaiden tdiménhetkinen tyytyvéisyys.

3. Tulosten avulla tuottaa toimenpide-ehdotuksia siitd, miten asiakastyytyvaisyyttd voi-
daan kehittdd ja missi jérjestyksessa.

4. Seurata miten asiakastyytyvéisyys on kehittynyt. (Ylikoski 1999, 155-156.)

Loytand & Kortesuo (2011, 193—-194) ovat sitd mieltd, ettd laajat kertaluonteiset tai vuosittain kaikista

asiakkaista tehdyt asiakastyytyviisyystutkimukset ovat pelkkid tutkimuksia eikd niistd suoranaisesti



ole hyotya yrityksille. Tutkimuksiin liittyvat useita haasteita, joista yksi on, ettd ne eivét ole luotetta-
via, silld kysymyksiin ei vastata rehellisesti. Toinen tutkimukseen liittyvd haaste on niiden laajuus. Ky-
selyyn osallistunut ehtii kylldstyd vastaamiseen, mika aiheuttaa sen, ettd viimeiset kyselyn vastaukset
eivit ole yhtd pohdittuja kuin ensimmaiset. Muita tutkimuksiin liittyvid haasteita ovat, ettd kysymyksié
el aseteta asiakkaan nidkokulmasta, ja ettd kysymykset liittyvit useimmiten rationaalisiin seikkoihin.
Vastausten ajantasaisuus on myds ongelma, silld monesti kun tulokset on saatu pitkén prosessin jil-
keen analysoitua, ovat ne kerenneet jo mahdollisesti vanhentua. Tutkimalla tyytyvéisyyttd annetaan
asiakkaille lupaus. Voidakseen vaikuttaa asiakkaiden tyytyvédisyyteen, tulisi yrityksen pitda lupauk-

sensa kehittdmélli toimintaansa saatujen tulosten perusteella. (Loytdnad & Kortesuo 2011, 193-194.)



4 PALVELU JA SEN LAATU

Palvelu on monitahoinen asia mééritelld ja sanasta 10ytyy useita mééritelmid. Palvelu voidaan kuiten-
kin méiéritell4 siten, ettd se on toiminta, teko tai suoritus, jossa tarjotaan jotain aineetonta kuluttajalle,
samanaikaisesti kuin se myds tuotetaan ja kulutetaan. Palvelun on tarkoitus tuottaa kuluttajalle lisdar-
voa esimerkiksi helppoutena, ajansdéstoné tai viihteend. Palvelu voi olla yhteydessd tavaraan, mutta
palvelutapahtuma itsessddn on aineeton. Palvelua on siis mahdotonta koskea sen aineettomuuden
vuoksi, joka aiheuttaa sen, ettd palveluita ei voi varastoida, patentoida tai palauttaa. Vaikka palveluita
ei voida varastoida, on kuitenkin mahdollista sdilyttdd palvelun vaikutus. Joskus vaikutukset saattavat

olla pitkdvaikutteisia. Palvelua ei mydskdin voi palauttaa, mutta sitd voidaan yritti4 korjata. (Rissanen

2005, 18-19 & Ylikoski 1999, 20-26.)

4.1 Palvelun laatu

Palvelun laadusta on tullut tirked kilpailukeino, silld sen avulla voidaan erottautua muista kilpailijoista
tarjoamalla erilaista ja laadukasta palvelua. Palvelun laadulla voidaan pyrkid hankkimaan uusia asiak-
kaita mutta se on myos tirkedd nykyisten asiakkaiden tyytyvéisyyden ylldpitaimiseksi. Onko palvelun
laatu hyva, riippuu paljon asiakkaasta, silld jokaisella asiakkaalla on oma mielipiteensd. Samalla ta-
valla my0s jokaisella yritykselld ja tuottajalla on oma nidkemyksensi hyvistd palvelun laadusta. Koska
jokainen asiakasi itse madrittelee, onko palvelun laatu hyvaa, on tirkedd selvittdd yrityksen omien asi-
akkaiden ndkemys asiasta. Yritys voi kokea, ettd palvelun laatu on hyvéi, kun taas asiakas itse kokee

sen huonoksi. (Ylikoski 2019, 117.)

Kuluttajan odotukset ja kokemukset tavarasta tai palvelusta madrittelevit sen, millainen palvelun laatu
on. Kaikilla kuluttajilla on omakohtaiset mielipiteet, he paéttavét itse laadusta ja sen kriteereistd. (Lep-
panen 2007, 135-136.) Palvelun laadun ldhtSkohtana on kuluttajan odotukset. Useimmiten kuluttaja on
ennen yrityksessd asiointia kuullut yrityksestd, ja timi vaikuttaa sithen minkélaisia odotuksia kuluttaja
on laatinut. Kuluttajan odotuksiin muita vaikuttavia tekijoitd ovat palvelun hinta, muiden kuluttajien
antamat palautteet sekd markkinointiviestintd. Odotukset ovat suurimmaksi osaksi vaatimattomia. Ku-
luttaja odottaa, ettd palvelu hoituu sovitulla tavalla ja yritys tekee sen, miti on tarkoituskin tehdi. Kun
kokemus vastaa sen mitd kuluttaja on odottanut, voidaan palvelun laatu todeta hyviaksi. Mikéli kulutta-

jan odotukset ylitetddn, saattaa kuluttaja kokea palvelun laadun erinomaiseksi. Kuluttaja, joka kokee



palvelun laadun huonoksi, kokee ettei saatu kokemus téytd odotuksia. (Himaéldinen & Patjas 2018,

128-129.)

4.2 Palvelun kokonaislaatuun vaikuttavat tekij:it

On tirkedd selvittdd kuluttajan henkilokohtainen mielipide laadusta, silld vain asiakas itse pystyy ker-
tomaan, onko laatu vastannut hidnen odotuksiansa. Tekninen ja toiminnallinen laatu ovat kaksi laadun
osatekijéd, jotka vaikuttavat siithen, miten kuluttajan kokemus laadusta muodostuu. Tekninen, tai lop-
putuloslaatu muodostuu siitd, mité asiakas saa ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Miten
itse palveluprosessi on sujunut muodostaa toiminnallisen, eli prosessilaadun. Yrityskuva tai imago
ovat palvelun laadun kolmas osatekiji. Yrityskuva toimii suodattimena, jonka lipi tekninen ja toimin-
nallinen laatu katsotaan. Mikaili asiakkaan mielikuva yrityksesti on hyvi, saattaa asiakas kokea palve-
lun laadun hyviksi virheistd huolimatta. Sen sijaan, jos asiakkaalla on huono kuva yrityksesté jo en-

nestdén, asiakkaan huonot kokemukset vahvistuvat pienistékin virheisté. (Ylikoski 1999, 118-119.)

Gronroosin mukaan (2000, 104-105) laadun kokeminen ei perustu pelkdstddn aiemmin mainituista
osatekijoistd, silld kokonaislaatu on paljon haastavampi prosessi (KUVIO 2). Kun koettu laatu vastaa
odotettua laatu, voidaan laatu todeta hyviksi. Odotettuun laatuun vaikuttavat moni asia, kuten markki-
naviestind, yrityskuva, asiakkaiden tarpeet ja suusanallinen viestintd. Asiakkaan laatukokemukseen
vaikuttaa keskeisesti my0s imago, eli yrityskuva. Imagoa onkin tarpeellista johtaa asianmukaisesti,

silld se on tdrked palveluyrityksille mutta myods muille organisaatioille. (Grénroos 2000, 104—-105.)



Odotettu laatu

markkinaviestinti
myynti

imago

viestintd
suhdetoiminta
asiakkaan tarpeet
ja arvot

KUVIO 2. Palvelun kokonaislaatu (mukaillen Gronroos 2000, 102)
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Koettu laatu

Yrityskuva

Tekninen Toiminnallinen

laatu laatu

Kuviossa 2 on esitelty kokonaislaatuun vaikuttavat tekijat. Kuten kuvasta voi ndhd4, laadun tekninen

ja toiminnallinen laatu eivét pelkéstddn méarda kokonaislaatua. Kuilu koetun laadun ja odotetun laa-

dun vélissd médradvat koetun kokonaislaadun. (Gronroos 2000, 105-106.)

4.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Moni palveluun liittyvé asia vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen, kun hin arvioi palvelun laatua. Laatu-

ulottuvuuksia on kymmenen. Asiakas muodostaa kisityksensd kymmenesté laatu-ulottuvuudesta, arvi-

oidessaan palvelun laatua (KUVIO 3). Laajempi luettelo, joka siséltdd kaikki 10 laatu-ulottuvuutta, an-

taa yksityiskohtaisemman nikemyksen kuluttajan mielipiteestéd, hinen tarkastellessaan palvelun laatua.

(Ylikoski 1999, 126-129.)
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Luotettavuus
Palveluympéristo Reagointialttius

Asiakkaan
ymmértidminen
/tunteminen

Pitevyys

Palvelun laadun

ulottuvuudet

Turvallisuus Saavutettavuus

Uskottavuus Kohteliaisuus

Viestind

KUVIO 3. Palvelun laadun ulottuvuudet (mukaillen Gronroos 2000, 116)

Kuviossa 3 esiintyvit palvelun laadun kymmenen ulottuvuutta. Ndistd ulottuvuuksista suurin osa liitty-
vit enemmén tai vihemmaén toiminnalliseen laatuun, eli sithen miten asiakasta palvellaan. Ainoastaan
pétevyys on selked palvelun lopputuloslaatu, eli jotain mité asiakas saa. Uskottavuus on yrityskuvaan

liittyva ulottuvuus. (Ylikoski 1999, 129.)

Palvelun laadun ydin muodostuu luotettavuudesta ja se on asiakkaalle tirkein kriteeri palvelun laatua
arvioidessa. Luotettavuus merkitsee asiakkaalle sitd, ettd hén saa virheetdntd ja johdonmukaista palve-
lua heti ensimmaiselld keralla. Yrityksen tulee myos toimia sovitusti ja sovitussa aikataulussa. Kédytin-
nossd tdma tarkoittaa tdsmallistd laskutusta, palvelun suorittamista sovittuna aikana ja yhteydenotto
asiakkaaseen luvatun mukaan. Reagointialttius on sitd, miten halukkaita ja valmiita henkil6std on pal-
velemaan asiakkaitaan. Mikali reagointialttius koetaan hyviksi, on yrityksen palvelu nopeaa ja ajal-
laan. Asiakkaita palvellaan viipymattd, heiddn pyyntdihinsé vastataan ja asiakkaille kerrotaan, milloin
heité palvellaan. Asiakkaan ndkemat asiat, kuten palvelussa kaytettdvit tilat, laitteet ja koneet, henki-
16ston olemus sekd muut asiakkaat muodostavat palveluympariston. Fyysiset merkit, kuten luottokor-

tit, arvioidaan myds palveluymparistossd. (Ylikoski 1999, 126-132.)
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Patevyydelld tarkoitetaan sité, ettd asiakaspalvelu-, kontakti- ja tukihenkildst6l14 on tarvittavat taidot ja
tiedot. Kohteliaisuus sisdltidi ystivillisen, huomaavaisen ja kunnioittavan asiakaspalvelijan, joka huo-
lehtii my&s omasta ulkoisesta olemuksestaan. Myds asiakkaan omaisuutta kunnioitetaan pitimélla siitad
hyvéad huolta. Uskottavuus tarkoittaa laatutekijana sité, ettd asiakas voi luottaa rehelliseen toimintaan.
Yrityksen maine, nimi ja asiakaspalvelijan luonne ja tapa myyda, vaikuttavat kaikki uskottavuuteen.
Asiakkaalle on tirkedd, ettd hinen etujansa ajetaan. Turvallisuus tarkoittaa sitd, etti asiakkaan ei tar-
vitse peldti erilaisia vaaroja tai riskejd. Turvallisuutta voidaan luoda luottamuksella, sithen vaikuttaa

kovasti asiakaspalvelijan kédyttdytyminen. (Ylikoski 1999, 126—132.)

Hyvi saavutettavuus tarkoittaa mahdollisuutta yhteydenottoon ja sen helppoutta. Asiakas saa tarvitta-
essa yhteyden yritykseen puhelimitse tai sdhkdisten yhteyksien avulla, asiakas 10ytié palvelunpisteen
eikd hinen tarvitse jonottaa liian kauan saadakseen palvelua. Tarkedd on my®os, ettd aukioloajat seka
yrityksen sijainti on mietitty asiakkaan kannalta sopivaksi. Viestinnéssi on kyse siitd, ettd asiakkaalle
puhutaan kielté, jonka hin ymmartii ja viestintd sopeutetaan asiakkaan mukaan. Vakioasiakkaalle ei
valttdméttd ole tarve kertoa asiat yhté perusteellisesti kuin uudelle asiakkaalle. Hinnan kertominen ja
mahdolliset hintamuutokset kuuluvat hyvén viestinnin tapoihin. Asiakkaiden ymmartdminen tarkoittaa
heidédn huomioimistansa yksiloiné sekd heidén erityistarpeiden selvittiminen. (Ylikoski 1999, 126—

132)

Uudemmissa tutkimuksissa laatu-ulottuvuudet on karsittu viiteen ryhméén (KUVIO 4) (Gronroos
2000, 115-117; Ylikoski 1999, 126—-129). Luotettavuus, reagointialttius ja palveluympaéristd ovat ulot-
tuvuuksia, jotka ovat pysyneet ennallaan. Palveluvarmuus on uusi ulottuvuus, joka muodostuu yhdista-
milléd pitevyyden, kohteliasuuden, uskottavuuden ja turvallisuuden. Asiakkaan ymmartdminen, vies-

tintd ja saavutettavuus on myds yhdistetty yhdeksi ulottuvuudeksi, empatiaksi. (Ylikoski 1999, 133.)
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Reagointialttius > Reagointialttius
Patevyys
Kohteliaisuus
Palveluvarmuus
Uskottavuus
Turvallisuus

Saavutettavuus

Asiakkaan

ymmértdminen

Palveluympérist6 Palveluympéristd

KUVIO 4. Laadun ulottuvuudet (mukaillen Ylikoski 1999, 133)

Kuviossa 4 kdy ilmi, miten laadun kymmenen ulottuvuutta on myShemmissa tutkimuksissa rajattu vii-
teen ryhmién. Uusi ulottuvuus palveluvarmuus, ilmaisee henkilokunnan kohteliaisuutta, osaamista
sekd luottamuksen luomista. Empatia on toinen uusi ulottuvuus, jonka tarkoitus on eldytyé kuluttajan

tilanteeseen ja sen seurauksena huolehtia asiakkaasta. (Ylikoski 1999, 133.)
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S TUTKIMUS

Tutkimuksissa voidaan kdyttda valmista tietomateriaali, jolloin tutkimusta kutsutaan teoreettiseksi tut-
kimukseksi. Vaihtoehtona on myds empiirinen tutkimus, jossa menetelmait ovat teoreettisesta tutki-
muksesta kehitettyjd metodeja. Oikea tutkimusmenetelma ja jarkeva kohderyhmé ovat tirkeité tekijoita
tutkimuksen onnistumiselle. Tutkimusmenetelma riippuu paljon tutkimuksen tavoitteesta ja tutkimus-
ongelmasta. Tutkimuksien ldhtokohtana on aina tutkimusongelma, johon tutkimuksella pyritddn 1oyta-

méiin vastaus. (Heikkild 2014, 12—13.)

Tutkimuksellisen opinndytetyon voi toteuttaa monella tavalla, esimerkiksi kvalitatiivisena eli laadulli-
sena, tai kvantitatiivisena eli maéréllisend. Laadullinen ja maarillinen tutkimus eroavat toisistaan sillé,
ettd maarillisessd tutkimuksessa pyritddn kerddméin numeraalista ja tismaillisté tietoa haastateltavilta
(TAULUKKO 1). Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan syvéllisemmin haastateltavien kokemuksia ja
kasityksid. (Vilkka 2021, luku ”Tutkimus opinndytetyond”.) Tavoitteena madréllisesséd tutkimuksessa
on saada vastauksia muun muassa kysymyksiin miten usein ja kuinka paljon jokin asia esiintyy. Laa-

dullisessa tutkimuksessa tyypillisid kysymyksid ovat miksi, miten ja millainen. (Heikkild 2014, 15.)

TAULUKKO 1. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat erot (mukaillen Heikkila

2014, 15.)

Kvantitatiivinen (=maiérillinen) Kvalitatiivinen (=laadullinen)

Miké? Missid? Paljonko? Kuinka usein? ovat Miksi? Miten? Millainen? ovat tyypillisid
tyypillisid kysymyksii kysymyksii

Numeerisesti suuri, edustava otos Suppea, harkinnanvaraisesti koottu niyte

Ilmitn kuvaus numeerisen tiedon pohjalta Ilmion ymmaértdminen ns. pehmeén tiedon pohjalta

5.1 Laadullinen tutkimus

Laadulliselle tutkimukselle on tyypillistd, ettd se painottuu tulevaisuuteen. Talla tutkimustavalla halu-
taan kehittid, parantaa tai uudistaa kohdetta, jota tutkitaan. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston ana-

lyysia tehdéén kirjoittamisen alusta saakka, jonka vuoksi analyysia on pohdittava samanaikaisesti, kun
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pohditaan aineiston kerddmistd. Laadullinen tutkimus ei ole maéréllisen tutkimuksen kaltainen suora-
viivainen prosessi. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa noudatetaan abduktiivista, eli edestakaista paitte-
lyd. Tama tarkoittaa, ettd paattely alkaa johtoajatuksesta, josta se etenee eri suuntiin ja palaa keskelle.

(Pitkdranta 2014, 9.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkoitus selvittdd tutkittavaa asiaa, tutkimukseen osallistuvien henki-
16iden ndkokulmasta. Kyseiset nakokulmat ovat tutkimukseen osallistuvien henkil6iden ajatuksia, ko-
kemuksia, tunteita seka tutkimuksen kohteena olevan asian merkitysta heille. (Puusa & Juuti 2020,
luku ”Johdanto”.) Téssd tutkimuksessa tdma tarkoittaa asiakastyytyvidisyyden tutkimista asiakkaiden
nékokulmasta, jolloin ollaan kiinnostuneita aikaisemmin mainituista seikoista, kuten asiakkaiden koke-
muksista yrityksestd. Ylikosken (1999, 158—159) mukaan laadullinen, eli kvalitatiivinen tutkimus on
sopiva tutkimusmuoto, kun halutaan selvittié asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Néin ollen

my0s tutkimuksen tulokset ovat laadullisia. (Ylikoski 1999, 158—159.)

5.2 Teemahaastattelu

Kyselyt, haastattelut, havainnoinnit ja dokumentteihin perustuvat tiedot ovat kvalitatiivisen tutkimuk-
sen yleisimpid tapoja kerété aineistoa. Havainnointia ja haastatteluja kdytetddn useimmiten vapaamuo-
toisissa tutkimusasetelmissa, kun taas formaalimmissa tutkimusasetelmissa kéytetdin strukturoituja
kyselyjd. Haastattelujen hyvéa puoli on niiden joustavuus, ne mahdollistavat esimerkiksi kysymysten
toistamista ja vadrinkdasityksien oikaisua. Haastateltaville on hyvé antaa haastattelukysymykset tai ai-
heet valmiiksi tutkittavaksi, jotta haastattelusta saadaan keréttyd mahdollisimman paljon tietoa. (Tuomi

& Sarajirvi 2002, 73-75.)

Laadullisen tutkimuksen haastattelutyyppeji 16ytyy useita ja ne eroavat toisistaan silld, kuinka vapaa-
muotoisia haastattelut ovat (KUVIO 5) (Puusa & Juuti 2020, luku 6; Tuomi & Sarajarvi 2002, 76). Lo-
makehaastattelu, teemahaastattelu ja syvihaastattelu ovat esimerkkejd haastattelumuodoista (Tuomi &
Sarajirvi 2002, 76). Haastattelut voidaan suorittaa yksilo-, pari- tai ryhméhaastatteluna puhelimitse,

sdhkoisesti tai perinteisesti kasvokkain tapaamisessa (Puusa & Juuti 2020, luku 6).
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Suljetut Puoliavoimet Avoimet
kysymykset kysymykset kysymykset
— — —
Lomakehaastattelu — — -
Teemahaastattelu —
Svvéhaastattelu —

KUVIO 5. Eri haastattelumuotojen kiyttokelpoisuus suhteessa kysymysten avoimuuden asteeseen

(mukaillen Tuomi & Sarajérvi 2002, 80)

Teemahaastattelu on yksi yleisimpid tutkimusten aineistonkeruumenetelmist, ja sitd voidaan kéyttaa
my0s madrdllisissd tutkimuksissa. Kyseisessd haastattelumenetelméssd mietitdin tutkimusongelman
kannalta sopivia teemoja etukéteen, joihin haastateltava antaa oman nikemyksensa haastattelu tilan-
teessa. Teemoja ei tarvitse kdyda lépi tietyssd jarjestyksessd, vaan ne kdydaan ldpi haastateltavan mu-
kaan luontevassa jérjestyksessa. (Vilkka 2021, luku 5.) Teemat mietitddn ennen haastattelua valmiiksi,
jotta haastattelija pystyy ohjaamaan haastattelua kontrolloimatta sita litkaa. Teemoille pohditaan etuké-
teen myos tarkentavia kysymyksid, mutta niistd huolimatta haastattelu on erittdin joustava ja vapaa-

muotoinen aineistonkeruumenetelma. (Puusa & Juuti 2020, luku 6.)

5.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Tama opinndytetyd on toteutettu kvalitatiivisena tutkimuksena. Laadullisen tutkimuksen yksi haastat-
telumenetelmistd on teemahaastattelu, joka todettiin olevan sopiva tapa aineistonhankintaan tdssa

tyOssa.

Tutkimus alkoi opinndytetydsuunnitelman laatimisella, jonka jalkeen opinndytetydsopimus ja tutki-
muslupa-anomus téytettiin yrityksen yhteyshenkilon kanssa. Seuraavaksi kartoitettiin yhdessa yhteys-
henkilon kanssa, ketkd asiakkaat olisivat potentiaalisia haastateltavia. Yritykselld on asiakkaita yh-

teensd noin 70 vakinaista ja ndiden liséksi kertaluonteisia asiakkuuksia. Kertaluonteiset asiakkuudet
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rajattiin tutkimuksesta kokonaan pois. Haastattelusta ldhetettiin sdhkopostilla haastattelupyynto 14 asi-
akkaalle, joista 11 suostui haastateltavaksi ja ndistd haastattelin lopuksi 8:aa. Haastateltavat ovat kat-
tava osa asiakasjoukkoa. Haastateltavien joukosta 10ytyy aikaisempia ja nykyisié asiakkaita, suhteelli-
sen uusia mutta myos pidempéén kestdneisti yhteistyokumppaneita ja myos eri toimialan yrityksia.

Haastateltavina oli sekd miehid, ettd naisia ja yrityksissé eri toimenkuvilla olevia henkil§ita.

Haastattelupyynto ldhetettiin valituille asiakkaille yrityksen sdahkopostilla. Sdhkopostissa kerrottiin mi-
hin haastattelu liittyy, miten haastattelu tullaan suorittamaan ja mainitsimme, ettd teemat ldhetetdén
haastateltaville valmiiksi pohdittavaksi. Sdhkdpostissa mainittiin myds, ettd valmiissa tyossa ei jul-
kaista nimid, vaan haastateltavat tulevat pysyméén tiysin anonyymeini. Asiakkaille, jotka suostuivat
haastatteluun, ldhetin seuraavaksi sahkOpostilla haastattelun teemat ja esimerkkikysymykset, joiden
pohjalta haastateltavat pystyivit valmistautumaan haastatteluun (LIITE 1). Sdhkopostissa kerrottiin
haastattelun nauhoittamisesta ja pyysin haastateltavia ehdottamaan heille sopivaa ajankohtaa haastatte-
lulle. Osan kanssa sovittiin haastattelun ajankohdasta sahkopostitse ja osalle soitin sdhkdpostin perédén,

kun en ollut hetkeen saanut vastausta.

Haastatteluihin oli varattu tunti aikaa, mutta niiden kesto vaihteli 20 ja 30 minuutin vélilld. Haastattelut
suoritettiin Teamsin sekd puhelimen vélitykselld ja ndma nauhoitettiin puhelimella. Nauhoitusten jal-
keen haastattelut litteroitiin ja kirjoitettiin tietokoneelle puhtaaksi. Oman tyoni luonteen vuoksi, haas-
tattelut suoritettiin 1-2 kertaa viikossa téiden ohella. Kaikki haastattelut saatiin suoritettua kuukauden

sisdlld. Haastattelujen aiheina toimivat seuraavat teemat:

Asiakkuus
Yhteydenpito
Laatu
Tehokkuus
Turvallisuus

Luotettavuus

A

Kehittamisideat.
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Tutkimuksesta saadut tulokset esitellddn seuraavaksi. Tulokset esitelldin alhaalla teemakohtaisesti.

Haastattelun vapaamuotoisuudesta huolimatta, sain haastatteluista keréttya yhteisid alateemoja (TAU-

LUKKO 2.)

TAULUKKO 2. Teemahaastattelun teemat ja alateemat.

Ajoneuvojen asianmukainen

kunto

Asiakkuus Yhteydenpito Laatu
Yrityksen valinta Yhteydenpito tapa Hinta-laatusuhde
Ensivaikutelmat Yhteydenoton sujuvuus Toimitusvarmuus
Yrityksen yhteydenpito Reklamaatio
Tehokkuus Turvallisuus Luotettavuus
Kuljetustarpeisiin Turvallisuusohjeiden Nikemys luotettavuudesta
vastaaminen noudattaminen Vastaako toiminta sovittua?
Muutoksiin reagoiminen Ammattitaitoisuus Rehellisyys

Kehittimiskohteet

Kehitysideat
Suositteleminen

6.1 Asiakkuus

Haastateltavien joukosta 10ytyy aikaisempia, uusia ja pidempién kestdneitd asiakkuuksia. Haastatelta-

vilta tiedusteltiin, miksi ovat valinneet kyseisen yrityksen yhteistydkumppaniksi. Vastaukset jakautui-

vat kahteen vastaukseen. Puolet vastaajista kertoivat, ettd ovat Ioytdneet yrityksen kontaktien tai yh-

teyshenkildiden kautta. Loput vastasivat, ettd ovat kilpailuttaneet yrityksid ja tdimén myotd valinneet

juuri kyseisen yrityksen. Muutama vastaajista mainitsivat, ettd kilpailutuksien kohdalla valintaan ovat

vaikuttaneet hinta, toiminta-alue, joustavuus ja kuljetettavien tuotteiden tuntemus.
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Palaute asiakkuuden ensivaikutelmasta oli positiivista. Viisi haastateltavaa oli sitd mieltd, ettd ensikos-
ketus yritykseen on ollut hyva. Ensivaikutelmassa kehuttiin muun muassa autoja, yhteydenoton suju-
vuutta ja joustavuutta. Kaksi haastateltavaa mainitsi, ettd toimintaa jouduttiin hiomaan alkuvaiheessa,
mutta jonka jdlkeen asiat ovat ldhteneet toimimaan. Yksi vastaajista ei voinut ollenkaan vastata asiak-

kuuteen liittyviin kysymyksiin, silld hénelld ei ollut tietoa asiakkuuden alkuvaiheesta.

“Aina kun jotain kyytid tilasin, niin sieltd otettiin tilaus vastaan ja luvattiin hoitaa.”
“Hienoja autoja ja hyvdd kalustoa™

7. hyvdd on ollut ensikosketus ja edelleen ei mitddn huonoa”

VEi siind jouduttu niinku kovin paljoa hioa toimintaa, niin saatiin se ihan sille hyville ja
tyydyttiville tasolle.”

”Kun on vakio kuskit ja autot niin silloin se toimii.”

6.2 Yhteydenpito

Haastateltavat ovat kaikki yhteydessa yritykseen tasaisesti sekd puhelimitse ettd sdhkopostitse. Mainit-
tiin, ettd kiireellisissd tapauksissa asiat hoidetaan puhelimen vélitykselld, kun taas sdhkdpostilla hoide-
taan asioita, joissa tarvitaan antaa enemmaén tietoa. Haastateltavista 7/8 olivat sitd mieltd, ettd yhtey-
denotto on helppoa ja nopeaa. Heiddn mielestéinsé, yritykseen saa yhteytti aina tarvittaessa ja positii-
vista on, ettd yritykseen voidaan ottaa yhteyttd myos virka-aikojen ulkopuolella. Yksi haastateltavista
oli sitd mieltd, ettd yritykseen padsdéntoisesti saa hyvin yhteyttd, mutta vélilld joutuu vastausta selvi-
tyksiin odottamaan pidemman aikaa.

i3]

ommunikointi on sujuvaa, koska ajojdrjestelyn saa puhelimitse kiinni aina tarvitta-

’

essa.’

”...kontaktointi on helppoa ja nimenomaan suorat kontaktoinnit henkilditten vililld toimi

’

tosi hyvin.’
”...yhteydenotto ja -pito oli tosi helppoa.”
"Ollut tapauksia, ettd tarvinnut kyselld perddn missds tdmdn kanssa mennddn. Kylld

’

mydskin jossain tapauksissa tiedon on saanut kylld jo etukdteenkin...’

Haastattelussa kysyttiin, ollaanko yrityksesti haastateltavien mielesté tarpeeksi yhteydessé asiakkai-

siin. Tdhdn kysymykseen vastaukset jakautuivat enemmaén. Suurin osa vastaajista olivat sitd mielta,
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ettd yrityksestd ollaan heihin tarpeeksi yhteydessd. Yhteydenotot ovat liittyneet ajojen tiedusteluihin
sekd kuljetusongelmiin, kuten auton hajoamisista tai onnettomuuksista aiheutuneita mydhéstyksia.
Kolme haastateltavista olivat kuitenkin sitd mieltd, ettd yritykselld on kehitettdvaa toimitusten aikatau-

lujen ja muiden muutosten ilmoittamisesta.

”...jos jotain noutoja ei haeta syystd tai toisesta, joko toimittajalta tai meiltd, niin niistd-
hdn tietysti ois hyvd ilmottaa...”

“Hyvin saatiin tieto, ettd tamd ja tdmd on tdstd ja tdstd syystd tin verran myohdssd.”
”...soitetaan onko kaikki nyt hyvin sieltd yrityksestd pdin nimenomaan, ettd nyt ei 0o
tullu feedbackia tai me ei olla oltu vihdcdn aikaan yhteydessd. Niin mun mielestd se on

sujunu ihan semmosella hyvdlld tasolla.”

6.3 Palvelun laatu

Palvelun laadulla otettiin selvdi asiakkaiden kokemuksista palvelun laadusta, eli hinta-laatusuhteesta,
toimitusvarmuudesta seki reklamoinnista. Yleisesti ottaen haastateltavat olivat tyytyvéisid palvelun
laatuun, mutta parantamisen varaa 10ytyy tietyissd asioissa. Haastateltavat kuvailivat palvelun olevan
ihmisldheistd, tehokasta, joustavaa, sitoutunutta ja sujuvaa. Kaksi vastaajista mainitsi haasteena olevan
viivastyksistd ja muutoksista informointi asiakkaalle. Téssé positiivista oli toisen asiakkaan mukaan se,
kun viivistyksistd on oltu yhteydessd ja yritys on kysynyt miké tilauksista on kiireellisin. Télld tavalla
kuljetukset on voitu jérjestad kiireellisyyden mukaan. Kaksi muuta haastateltavaa mainitsi sopimuksen
pysymisessd olevan vililld haasteita. Vastaajista toinen koki palvelun kuitenkin olevan sujuvaa, eikd
mitddn yliméiaraisid ongelmia ole ilmennyt. My0s toinen haastateltava lisdsi, ettd kun sovitussa pysy-
minen ei ole onnistunut, se ei ole pelkdstddn ollut Tekoksesta johtuvaa. Vastaaja mainitsi myds, etti

yritys on aina pyrkinyt paikkaamaan, kun sovitussa pysyminen ei ole onnistunut.

Yksi vastaajista koki kuljettajissa olevan paljon vaihtuvuutta, jonka seurauksena he joutuvat useasti
opastamaan uusia kuljettajia. Muuten henkil6kuntaa pidetdén asiallisena, palvelevana ja asiantunte-

vana.

Kaikki haastateltavat olivat samaa mieltd, ettd laatu kohtaa hinnan kanssa ja seitsemén kahdeksasta
vastaajista kertoivat tavaroiden sdilyvan ehjind kuljetuksissa. Yksi vastaajista mainitsi sarkymisid ole-

van ennen, mutta nditd tapauksia ei endd ole. Toimitusvarmuudessa ilmeni sérkymisien sijaan muita
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haasteita. Kaksi vastaajista kertoi aikatauluissa olevan vélilld viiveitd. Néistd ei kuitenkaan koettu ole-
van isompaa haittaa, ja toimitusvarmuus todettiin joka tapauksessa olevan hyvilld tasolla. Viiden haas-
tateltavan mukaan heidén ei ole tarvinnut tehdé reklamaatiota, yksi vastaajista ei osannut ottaa kantaa
kysymykseen. Loput kaksi vastaajaa ovat joskus tehneet reklamaation, toisen mielestd reklamaatio hoi-
dettiin ongelmitta. Toisen vastaajan mukaan reklamaatiota ei saatu kunnolla selvitettyd, timi saattoi
vastaajan mukaan johtua siité, ettd ajojérjestelyssé oli ollut muutoksia meneilléén.

’

“Tosi asiallista ja asiantuntevaa palvelua.’

’

”...ennen vanhaan sattu olemaan tdmmostd sdrkymisidki, niin ei niitd nykyddn oo.’
”...vihdn semmosta niinku myéhdssd tulemista.”
"Aikatauluissa on vdlilld haasteita, mutta seki on ihan niiku sillai hyvdlld tasolla tuo

toimitusvarmuus.”’

6.4 Tehokkuus

Tehokkuudella tarkoitus oli selvittdd, miten nopeasti kuljetustarpeisiin vastataan ja miten muutoksiin
pystytddn reagoimaan. Seitsemén kahdeksasta vastaajasta oli sitd mieltd, ettd tehokkuus vastaa heidin
tarpeitaan. Kaksi néistd vastaajista kertoi, ettd yritys saa tietdd kuljetusvolyymit ennakkoon ja etti ti-
laukset menevit rutiinilla. Néissd tapauksissa yrityksen on huomattavasti helpompi suunnitella kulje-
tuksia, kun ajot pystytddn valmistelemaan ajoissa. Yhden haastateltavan mielestd, isoihin kuljetustar-
peisiin el aina pystytd vastaamaan nopealla aikataululla. Vastaajan mukaan ongelmana saattaa olla se,
ettd heilld harvemmin on kuormia yritykselle. Kuitenkin silloin kun kuormia on ollut, niin yleensé se

tarkoittaa tarvetta useammalla autolle hyvinkin nopealla aikataululla.

Mikali kuljetustarpeisiin tai kuljetuksiin on tullut muita muutoksia, on kahden vastaajan mukaan ndma
saatu joka tapauksessa hoidettua jollain tapaa. Positiivisena pidettiin sité, ettd jos kuljetustarpeisiin ei
pystytd vastaamaan, niin yritys on tistd ilmoittanut selkedsti. Yksi vastaaja toivoikin, ettd yrityksesti
kerrottaisiin asiakkaalle, miten he asiakkaana itse pystyisiviat omaa toimintaansa parantamalla saada

lisdé tehokkuutta kuljetuksiin.

"Tdd on tosi hetkinen ala ja tilaukset muuttuu lennosta tai toimitusosoitteet, eli vaatii

’

kylla sitd valppautta molemmin puolin...kylld ne on aina saatu hoidettua.’
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”...vaikka meilld tuli poikkeamaa ja hyvinkin myohdses vaiheessa meiltd ilmoitettiin, ettd
meiltd volyymit muuttuu...niin hyvin nopeasti pystyttiin reagoimaan sielld pddssd.”
”Niin sanotut normaalit tilaukset on hienosti hoidettu kylld.”

” Kylld ne tuota ton jdrjestelmdn kautta kun kuljetustilaus on ldhetetty, niin kylld se oi-

’

keestaan saman tien sieltd on kuitattu vastaanotetuksi.’

6.5 Luotettavuus

Luotettavuus-osiossa haluttiin selvittdd, mitd luotettavuus merkitsee asiakkaille ja kokevatko he, ettéd
yritys vastaa luotettavaa yritystd. Kaikki haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, mitd luotettava yritys
heille tarkoittaa. Asiakkaat madrittelivit luotettavuuden perustuvan siihen, ettd asiat hoidetaan sovi-
tulla tavalla. TAman lisdksi haastattelussa mainittiin luotettavuuden tarkoittavan ammattitaitoa, vas-

tuullisuutta, turvallisuutta ja yrityksen omien arvojen médrittelemistd sekd niiden noudattamista.

Puolet vastaajista olivat sitd mieltd, ettd yritys vastaa heidédn ndkemystinsa luotettavasta yrityksesta.
Loput puolet pitivét yritystd padsadntoisesti luotettavana, mutta jotain poikkeuksia on saattanut olla.
Poikkeuksina on ollut, ettd kalusto ei aina vastaa sovittua tai ollut muita ongelmia kuormien kanssa.
Yhden haastateltavan toiveena oli, ettd yritys toisi omia arvojaan esille.

“Toteuttavat tehtdvdinsd sen sopimuksen rajoissa mitd sovittu.”
"Kylld suurimmalta osin tdytetddn ndmd vaatimukset.”

“Ei 0o aina onnistunut niin kun on sovittu.”

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd yritystd arvostetaan sen rehellisyydesti. Vastaajista
kaikki pitivat yritystd rehellisend. Haastateltavat kokevat, ettd yrityksestd ilmoitetaan suoraan, jos jo-
tain ongelmia on tullut, eikd viltelld totuutta. Muutama vastaajista mainitsi myds, ettd yritys pyrkii
paikkaamaan virheensa tai etsivit tarvittaessa korvaavan auton.

"Kylld ne siitd hyvdt pisteet saa, ettd rehellisid ollaan oltu.”
"Ei kaunistella totuutta.”

’

“Kun ollaan joku hinta sovittu, niin on laskut sen mukaisia.’
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6.6 Turvallisuus

Turvallisuusteeman avulla haluttiin selvittdd, miten asiakkaat kokevat yrityksen suhtautuvan turvalli-
suuteen. Vastauksista voidaan todeta, ettd yritys noudattaa turvallisuusohjeita hyvin pitkélti. Turvalli-
suusohjeiden noudattamisella tarkoitettiin, ettd kuljettajat kayttavét tarvittavia suojavarusteita, kuten
suojakypdrii ja -liiveja ja koronan aikaan kasvomaskeja. Osa haastateltavista kertoi, ettd on ollut muu-
tamia tapauksia, kun on jouduttu selvittimaan kuljettajien turvavarusteiden puuttumista. He olivat kui-

tenkin sitd mieltd, ettd tapaukset ovat selvitetty ja osa tapauksista oli vanhempia tapauksia.

"Turvallisuuteen suhtaudutaan vakavuudella, mutta maalaisjdrjelld.”
“Suhtaudutaan vakavasti.”

“Saattaa olla pari kertaa, ettd ollu joku tilanne ja ne on kylld selvitetty.”

Samalla teemalla oli my0s tarkoitus selvittdd kuljettajien ammattitaitoa ja sitd, ovatko ajoneuvot asiak-
kaiden mielestd asianmukaisessa kunnossa. Kolme vastaajista ei osannut ollenkaan vastata niihin liit-
tyviin kysymyksiin. Yksi ndistd kolmesta vastaajista osasi kuitenkin sanoa, etti autojen ulkokuoreen
on satsattu. Haastateltavat, jotka pystyivit vastaamaan kuljettajien ammattitaitoisuuteen liittyviin kysy-
myksiin, kertoivat, etti pitavit kuljettajia koulutettuina ja ammattitaitoisina. Ajoneuvojen kunnosta ol-
tiin sitd mieltd, ettd ne ovat ehjid ja hyvankuntoisia. Yksi vastaajista mainitsi, ettd alihankkijoilla ei

vélttdmaittd aina ole sopivaa kalustoa kiytossa.

“Hirveesti parannusta ndissd kaikissa kuljettajien kanssa, verrattuna ennen aikaiseen.”
"Alussa oli ehkd siind vihdn tekemistd, mutta en koe mitenkddn, ettd se olisi kuljettajien
ammattitaidoista kiinni, vaan siitd, ettd se oli uutta bisnestd ja sitd piti niinku muutama

’

kerta kdydd ldpi, ettd se rupes sujumaan.’

1

"Voin sanoa, ettd hyvin tota ammattitaitoisia ja tuntuu myos, ettd koulutettuja...’

6.7 Kehityskohteet

Teemojen viimeisimpénd toimi kehityskohteet. Kaksi haastateltavaa olivat tyytyviisid nykyiseen tilan-
teeseen palvelun laadun kannalta ja toivoivat yhteistyon jatkuvan samalla tavalla kuin tdhdn mennessa.
Muiden haastateltavien kohdalla ei ilmennyt mitdédn tiettyd kehitysideaa, joka olisi mainittu useampaan

otteeseen niin, etté olisi selvésti erottunut muista ideoista. Kaksi haastateltavaa ehdotti kehitysideoiksi
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digitalisoitumista. Digitalisoitumiseen liittyen yksi haastateltavista toivoi ajojirjestelyjoiden kehitté-
miin Excel-osaamisiaan. Yritykselld on kéytossa tilldkin hetkelld autojen seurantalaitteet, mutta nii-
hin toivottiin kehitysti, jotta seurannat ndkyisivit myds asiakkaille. Tdméan kehityksen mukana tulisi
my06s mahdollisuus sdhkdiseen tilaukseen. Kahden edellisten haastateltavien toinen kehitysidea liittyy
autojen padstoihin. Toiveena olisi pddstojenmittausraportteja sekd suunnitelmia siitd, miten yritys pyr-
kii kohti padstottomid kuljetuksia. Muita yksittdisié asioita, joihin toivottiin parannusta, nékyy taulu-
kossa 3. Viimeisena selvitettiin sitd, kuinka moni suosittelisi yritystd muille. Kaikista kahdeksasta

haastateltavasta, seitsemén suosittelisi yritystd muille.

TAULUKKO 3. Yksittiisid kehitysideoita.

Yksittiisid kehitysideoita

Parempi tietdimys
alihankkijoista
Viivistyksistd
ilmoittaminen
Aikatauluissa pysyminen

Autojen médrin lisddminen

Vakiokuljettajia

6.8 Yhteenveto

Tulosten perusteella voidaan todeta asiakastyytyvéisyyden olevan hyvilla tasolla. Erityisen hyvéi pa-
lautetta sai yhteydenpidon sujuvuus ja yrityksen rehellisyys. Haastateltavat olivat my0s tyytyvaisid
hinta-laatusuhteeseen, joustavuuteen ja tehokkuuteen. Tiettyihin asioihin kuitenkin kaivataan asiakkai-
den mielestd parannuksia. Toimitusvarmuudessa ei todettu olevan sdrkymisid, mutta vililld saattaa olla
myohdstymisid. Osa haastateltavista mainitsi tdssd vaiheessa myohdstymisien olevan ymmérrettavaa
tillaisella alalla. Sen sijaan, tulosten perusteella aikataulujen muutoksista sekd muista muutoksista il-
moittaminen asiakkaille kaipaisi eniten parannusta. Tulevaisuutta varten yrityksen olisi hyvé miettid

kehityskohteissa esiin tulleita asioita, kuten digitalisointia ja padstojen mittausta.
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7 POHDINTA

Tamén opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd toimeksiantajayrityksen, Oy Transport Tekos Ltd:n
asiakastyytyvéisyyttd ja 10ytd4 mahdollisia kehityskohteita. Asiakkaiden antamilla kehitysideoilla oli
tarkoitus tuottaa arvokasta tietoa siitd, miten yritys voisi jatkossa parantaa toimintaansa. Opinnéyte-
tyon viitekehyksend toimi asiakaskokemus ja asiakastyytyvéisyys sekd palvelu ja sen laatu. Viitekehys
antoi hyvén ldhtokohdan asiakastyytyvidisyyden pohjalle. Keskeisin syy kyseiselle tutkimukselle oli,

ettd vastaavaa tutkimusta ei ole koskaan tehty yritykselle.

Tutkimus suoritettiin laadullisena tutkimuksena ja tuloksia keréttiin teemahaastatteluilla. Ndin jéalkika-
teen voi todeta, ettd laadullinen tutkimus oli tdhin tyohon sopiva menetelma. Ylldtyin, miten hyvin asi-
akkaat suostuivat haastatteluun ja vain pieni osa jatti vastaamatta haastattelupyyntoon. Uskon, ettd
madrallisessé tutkimuksessa olisi voinut olla haasteellisempaa saada tarpeeksi tutkimustuloksia. Téssa
tyOssd haastateltavia olisi tietenkin voinut olla vield enemman, jotta tulokset olisivat olleet entisti laa-
jempia. Mielestédni haastateltavien maara oli kuitenkin sopiva, tuloksien mutta myos tyon madrdaan nah-

den.

Asiakkaita haastateltiin yksitellen teemahaastattelulla. Haastattelun teemoina toimivat asiakkuus, yh-
teydenpito, palvelun laatu ja kehityskohteet. Myds tehokkuus, luotettavuus ja rehellisyys toimivat eril-
lisind teemoina, vaikka ovatkin osaa palvelun laatua. Yritykselle on tdrkedi toimia tehokkaasti, luotet-
tavasti ja rehellisesti, jonka vuoksi kyseiset teemat eriteltiin omiksi teemoiksi. Haastattelulla olisi voi-
nut saada vield tarkempaa ja kattavampia tuloksia haastattelemalla asiakkaita kasvotusten. Tdma ei ol-
lut mahdollista pitkien vélimatkojen vuoksi ja tdstd huolimatta olen tyytyvéinen saatuihin tuloksiin.
Kaikki haastattelut sujuivat ilman mitién isompia ongelmia puhelimen ja Teamsin avulla. Ainoastaan
yksi haastattelu jouduttiin muuttamaan Teams haastattelusta puhelinhaastatteluksi, kun Teamsin
kanssa oli ongelmia. Tdma ei kuitenkaan vaikuttanut haastattelun lopputulokseen ja haastattelu saatiin

suoritettua samalla tavalla kuin muutkin.

Yhteni tutkimuksen haasteena koin, ettd haastateltava itse ei aina osannut vastata kysymyksiin, koska
ei ollut tietoinen asiasta. Tédssé tapauksessa olisi voinut olla hyva, ettd aineistonkeruumenetelma olisi
ollut toinen, jossa kaikki kysymykset olisi mietitty etukéteen ja ldhetetty haastateltaville pohdittavaksi.

Nain haastateltava olisi voinut pohtia haastattelun kaikkia kysymyksid muiden organisaatiossa tyds-
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kentelevien kanssa. Teemahaastattelulla saatiin kuitenkin hyvié tuloksia aikaan ja niiden pohjalta voi-
daan todeta Oy Transport Tekos Ltd:n asiakkaiden olevan pddsddntoisesti tyytyvdisid yrityksen toimin-

taan.

Opinndytetyo oli hyvin kehittdvi ja opettavainen prosessi, mutta myds aikaa vievé ja stressaava. Aloi-
tin opinndytetydn tammikuun lopussa, jolloin sovittiin ensimmaéinen palaveri opinto-ohjaajani kanssa.
Palaverissa kéytiin 1dpi mahdolliset opinndytetyon aiheet ja tyon etenemisen vaiheet. Palaverin jdlkeen
meni muutama viikko, kun ty6 ei edennyt paljoakaan. Opinndytetyon ohella olin toissd, mutta kerran
viikossa minulla oli vapaata opinndytetyon tekemiselle. Opinnédytetyon alkuvaiheessa kdytin ainoas-
taan timén yhden vapaapiivin tyon tekemiselle. Mydhemmin, kun tyd ei tuntunut etenevin tarpeeksi
nopeassa tahdissa, kdytin my0s iltoja ja viitkonloppuja kirjoittamiseen. Hyvé puoli oli, ettd olin suorit-
tanut kaikki muut kurssit valmiiksi ja vain opinndytetyd oli jéljelld. Opinndytetyon haastavin osa oli
mielesténi 1dhdekirjallisuuden lukemisen ja kirjoittamisen aloittaminen. Mieluisinta tydssé oli haastat-

telujen suunnitteleminen ja toteuttaminen.
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LITE 1
Haastateltaville lihetetyt aiheet ja esimerkki kysymykset aiheiden avaamiseksi
Asiakkuus - Miksi valitsitte timén yrityksen?
Yhteydenpito - Miten koette yhteydenoton sujuvuuden yrityksen kanssa?
Laatu - Mit4 mieltd olette palvelun laadusta?
Luotettavuus - Miten médrittelette luotettavan yrityksen? Vastaako kyseinen yritys teidén késitystdnne
luotettavasta yrityksesta?
Tehokkuus - Miten nopeasti tarpeisiinne vastataan?
Turvallisuus - Miten koette yrityksen suhtautuvan turvallisuuteen?

Kehityskohteet - Miti kehitettdvaa yritykselld on?
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