(. LAB University of
N\ Applied Sciences

Asiakastyytyvaisyystutkimus
Moves Oy

LAB-ammattikorkeakoulu

Tradenomi (AMK), liiketalous ja logistiikka
2022

Teemu Riihelainen



Tiivistelma

Tekija(t) Julkaisun laji Valmistumisaika
Riihelainen Teemu Opinnaytetyd, AMK 2022
Sivumaara
40 sivua, 1 liite

Tyo6n nimi
Asiakastyytyvaisyystutkimus
Moves Oy

Tutkinto ja koulutusala

Tradenomi (AMK), liiketalous ja logistiikka

Toimeksiantajan nimi, titteli ja organisaatio (jos opinnaytetydlla on toimeksiantaja)

Mikko Riihelainen, toimitusjohtaja, Moves Oy

Tiivistelma

Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona yritykselle Moves Oy. Tydn tavoitteena oli asia-
kastyytyvaisyyskyselyn kautta kartoittaa yrityksen eri osa-alueiden toimivuutta ja sel-
vittdd mahdollisia kehityskohteita yrityksen toiminnan parantamiseksi.

Teoriaosuudessa kasiteltiin toimitusketjuja, asiakastyytyvaisyytta, palvelun laatua ja
niihin vaikuttavia tekijoita. Opinnéytetyon teoriaosuus pyrki tukemaan tyon tutkimus-
osuutta mahdollisimman paljon. Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena, ja se lahe-
tettiin kaikille yrityksen merkittaville asiakkaille.

Opinnaytetyon tutkimusosuudessa kaytiin [api tyytyvaisyyskyselyn tulokset teemoit-
tain. Kysely jaettiin kolmeen osaan, jotka analysoitiin itsenaisina kokonaisuuksina.

Tutkimus osoitti, ettd Moves Oy:n asiakastyytyvaisyys on erittdin hyvalla tasolla. Tut-
kimuksesta selvisi, ettd yritys palvelee asiakkaitaan laadukkaasti ja pitdéa kaikki asia-
kaslupauksensa. Yrityksen toimitusketjuihin liittyvat haasteet ovat tulosten perusteella
vaikuttaneet vain lievasti asiakastyytyvaisyyteen.

Asiasanat

asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, palvelun laatu, toimitusketju




Abstract

Author(s) Type of Publication Published
Riiheldinen Teemu Thesis, UAS 2022

Number of Pages

40, 1 appendices

Title of Publication
Customer satisfaction research

Moves Oy

Degree and field of study
Bachelor of Business Administration

Name, title and organisation of the client (if the thesis work is commissioned by another party)

Mikko Riiheléainen, Chief Executive, Moves Oy

Abstract

The purpose of the thesis, commissioned by Moves Oy, was to find out through a cus-
tomer satisfaction survey how customers grade its operations and to locate develop-
ment targets for the company.

The theoretical section of the thesis considered supply chains, service quality, cus-
tomer satisfaction, and the things that affect them. The theoretical section of the the-
sis was built to support its research section as much as possible. The thesis research
was conducted as a survey and sent to all the company’s significant customers.

In the research part of the thesis, customer satisfaction survey results were divided
into three categories and analyzed.

According to research results, Moves Oy’s customers satisfaction is at a high level.
Survey results implied that the company is serving its customers with a high-quality
standard and is staying true to its brand promises. Recent supply chain errors had lit-
tle to no effect on customer satisfaction.

Keywords

customer satisfaction, customer service, quality of service, supply chain




Sisallys

N [0 o F= 10 | (o N 1
1 Yrityksen toimitusketjujen tilanne ... 3
1.1 TilauS-tOIMITUSKELU .....coiieeeiii e 3
1.1.1  Raaka-aineKuSTANNUKSEL ..........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeneieeneeneneeeeeeeeannanees 4
1.1.2 LOQISHIKKANAINOT ........eeieeeeieeieeeee et 5
1.2 Vaikutukset asiakastyytyVAISYYIEEN ........coiiieiiiiiiiiiee e 6
2 Asiakkaan palVelU...........ooooi 8
P2 R - 11V [N ] g N F= = L 8
A = = g 18] (= o 10 L 9
2.3 TOIMIVA lOQISTIKKAL ... ettt eeeennnnene 10
2.4  Kilpailuetua asiakaspalvelulla .............cccooiiiiiiiiiii e 11
3 ASIAKASTYYLYVEISYYS .oeeeiiiiiiiiiiiiiiitet ettt ettt ettt 13
3.1  Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat.............ccccoevvviiiiiiieer e 13
31,1 ASIAKASKOKEMUS......cceiieeeiiiee e e e e e e e e e enaea s 13
3.1.2  TUOHEEN IAALU......cceeiiieeeeeeeee 14
3.1.3  HINNOIEIU oo 15
3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen..............uuuuuuummmmmmiiiiiiiiiiiiinieeieeeeeeeeeeeaes 16
N 11 (] U PP 18
4.1 TUtkKimMUSMENELEIMA ....euei e e et e e e e e e ee e e e eaeaeenenes 18
4.2 KoOhderyhma ... e a e e aaaees 18
4.3 TOLBULUS ...ttt ettt ettt e e e et e e et et e e e e et e e e eebn e e e enbn e aeee 19
4.4  Aineiston kerdaminen ja analySOiNti.............uuuuuuuiiummiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeae 20
4.5  Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti..............cccooiiiiiiiiiiiie 21
5  AsiakastyytyVAISYYSKYSEIY ......ccooiiiiiiiiiiii 22
5.1 Kyselyn tuloksien analySointi .............cceeiiiiiiiiiiiiiiiie e 22
51.1 KysSelyt ja tarjouSPYYNNOT .........uuuueeieiireiiiieiieiieiinieieeeseensneeeeeneneenneeenneeeneneenee 22
5.1.2  Tilaukset ja tOIMItUKSEL .........ccooiiiiiiiiiiii 27
5.1.3  YleisKuva YIHtYKSESTE ....coveeiiiii e 31
5.2 KehitySENAOIUKSEL ..o e 34
LI 0] (=TT 0N = (o 36
00 12T PSSP 37
Liitteet

Liite 1 Asiakastyytyvaisyyskysely, Moves Oy



Johdanto

Tyytyvaiset asiakkaat ovat tarkeita yrityksen menestymisen ja sen toiminnan jatkuvuuden
kannalta. Globalisaation ja internetin myo6ta kuluttajilla on enemmaén vaihtoehtoja kuin kos-
kaan ennen. Siksi yritysten on syyta kiinnittda yhd enemman huomiota asiakastyytyvaisyy-
teen. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan yrityksen Moves Oy asiakaspalvelun laatua ja sen

kehityssuuntia asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.

Moves Oy on teollisuudessa kaytettavien sahkdmoottoreiden, vaihteiden ja taajuusmuutta-
jien maahantuonti ja markkinointiyritys. Yritys on perustettu vuonna 1985 ja sen molemmat
toimipisteet sijaitsevat Vantaalla. Yrityksen asiakaskunta koostuu suurelta osin suomalai-
sista laitevalmistajista ja koneenrakentajista. Erittain merkittavéa asiakaskunta koostuu Mo-
ves Oy:n yli kahdestakymmenesta jalleenmyyjasta ja muista paikallisista teollisuuden laite-
toimittajista, kunnossapidon asennus- ja huoltoliikkeista seka erikokoisten tuotantolaitosten
loppukayttdjistd. Opinnaytetytn laatija on tydskennellyt yrityksessa vuodesta 2012 lahtien

ja vastaa talla hetkella varastopaaéllikkona yrityksen logistiikasta.

Yritys on vakiinnuttanut asemansa Suomen markkinoilla ja on my6s onnistuneesti sailytta-
nyt taméan aseman ja kasvattamaan toimintaansa hitaasti, mutta kannattavasti. Asiakas-
kunta on laaja ja se koostuu hyvin erilaisista yrityksista, joiden tarpeet eroavaat huomatta-

vasti toisistaan.

Yrityksen kilpailuetu muodostuu hyvasta varastovalmiudesta ja asiantuntevasta teknisesta
palvelusta. Vakiotuotteiden lisaksi Moves Oy on aina varastoinut myos spesifimpiin kaytto-
tarkoituksiin tarkoitettuja tuotteita, jotta yritys pystyisi vastaamaan myos harvinaisempien
tuotteiden kysyntaan nopeasti. Yritys on tunnettu joustavuudestaan ja kokonaisvaltaisesta
palvelusta. Tilatun tuotteen l6ytyessa varastosta, se saadaan perille asiakkaalle tarpeen
vaatiessa sama paivana, ja tuotteen myyja osaa neuvoa loppukéayttajalle asennukseen liit-

tyvét asiat tarvittaessa.

Poikkeuksellinen markkina- ja taloustilanne ovat nakyneet vahvasti myds Moves Oy:n toi-
mialalla. Useiden eri globaalien tekijdiden summa on aiheuttanut vahvan vaaristyman tuot-
teiden kysynnan ja tarjonnan vélille, jonka johdosta tuotteiden toimitusketjuihin on syntynyt
isoja hairidita. Tietyistd komponenteista on pulaa lapi toimialan ja merirahdin hinnat ja toi-
mitusajat ovat kasvaneet rajahdysmaisesti, mika on pakottanut yritykset etsiméaan vaihto-
ehtoisia valmistajia ja toimittajia. Toimialan tilanne heijastuu vaistamatta asiakastyytyvai-

syyteen.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaéd asiakkaiden tyytyvaisyytta Moves Oy:n pal-

veluun ja toimintaan. Yritys ei ole koskaan teetéattdnyt asiakastyytyvaisyyskyselya, joten



saatu palaute ja siitd mahdollisesti ilmaantuvat kehitystarpeet ovat yrityksen johdolle tarkea

resurssi.

Opinnaytetybn paamuotoinen tavoite on paikantaa yrityksesta kehityskohteita, jotta niihin
voidaan reagoida asianmukaisesti. Kyselyn rakenne pyritdan luomaan siten, ettd se antaa
yritykselle mahdollisimman paljon tarpeellista tietoa asiakastyytyvaisyyden tamanhetki-
sesta tilasta. Tyytyvaisyyskysely rakennetaan yhdessa yrityksen toimitusjohtajan kanssa ja
kysely koostuu niin nykyisen asiakastyytyvaisyyden tilan kartoittamisesta kuin myds kehit-

tamiskohteiden kyselysta.

Tutkimuksessa etsitdan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
1. Miten yrityksen toimitusketjujen hairiot vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?
2. Mitka ovat yrityksen kehityskohteet?

3. Kuinka hyvin yritys pitaa asiakaslupauksensa: "tuotteiden varastovalmius, ja nopea

ja helppo asiointi”?

Opinnaytety6 on rajattu koskemaan yrityksen merkittaville asiakkaille lahetettya asiakastyy-
tyvaisyyskyselya ja heidan kokemustansa yrityksen tuotteista ja palveluista. Tydssa tutki-

taan myos yrityksen toimitusketjujen nykytilannetta ja niiden aiheuttamia haasteita asiakas-

tyytyvaisyyteen.

Opinnaytetayn teoriaosuudessa kasiteltiin toimitusketjuja, asiakastyytyvaisyyttd, palvelun
laatua ja niihin vaikuttavia tekijoitd. Opinnaytetyon teoriaosuus pyrki tukemaan tyon tutki-
musosuutta mahdollisimman paljon. Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena, ja se lahe-

tettiin kaikille yrityksen merkittaville asiakkaille.



1 Yrityksen toimitusketjujen tilanne
1.1 Tilaus-toimitusketju

Toimitusketjut ovat verkostoja, jotka rakentuvat pagosin materiaalien ja palveluiden tuotta-
jista, toimittajista, asiakkaista, vahittaiskauppiaista seka logistiikkapalvelun tarjoajista (Ken-
ton 2020). Kaikilla toimitusketjuun kuuluvilla organisaatioilla on oma roolinsa ketjun sisalla
ja sen rakenne riippuu vahvasti yrityksen tuotteista, asiakkaista ja toimialasta. Toimitusketju
yhdistaa yrityksen ja sen tavarantoimittajat asiakkaisiin ja jakeluorganisaatioihin. Normaali
ja toimiva toimitusketju voidaan nahda yhtena kokonaisuutena, joka painottaa kustannus-

tehokkuutta, lisdarvon tuottamista ja asiakaslahtoisyytta. (Logistiikan maailma 2022.)

Kuvio 1 on yksinkertainen, mutta selkea kuvaus tilaus-toimitusketjusta. Kuva esittaa kuinka
tyypillisessa toimitusketjussa tilaukset siirtyvét valikasien kautta ylhaalta alaspain, kun taas
toimitukset siirtyvét luonnollisesti ketjun rakenteessa alhaalta ylos. Olennaisinta tilaus-toi-
mitusketjun maaritelmalle on se, etta siita kay ilmi, etta tavaran tai palvelun toimittamiseen
alkulahteilta kayttajalle tarvitaan yleensd useamman yrityksen tai organisaation tydpanosta
(Peltonen 2013). Opinnaytetydn kohdeyritys Moves Oy sijaitsee tdssa toimitusketjussa toi-

sena oikealta, sen harjoittaessa paaosin tukkukauppaa.

Tilaus-toimitusketju

Varasto Tehdas Varasto Myymala

Materiaalintoimittaja Tuottaja Tukkukauppa Kauppa

Kuvio 1. Tilaus-toimitusketju (Logistiikan maailma 2022)

Kiinan rooli kansainvalisen talouden tuotannossa on kasvanut merkittavasti viime vuosi-
kymmenina. Usean suomalaisen yrityksen tilaus-toimitusketjun materiaalintoimittaja ja tuot-

taja sijaitsevat nykyaan Kiinassa, ja osa Moves Oy:n toimitusketjuista noudattaa myos



samaa kaavaa. Moves Oy:n materiaalintoimittajat ja tuottajat sijaitsivat viela vuonna 2020

paaosin Kiinassa.

Koronapandemia, ja siitd seuranneet vaikutukset, ovat olleet yksi suurimmista maailmanta-
louden vaikuttajista viime vuosina. Viruksen leviamisen pysayttamiseksi tehdyt toimenpiteet
sulkivat tehtaita ja supistivat akillisesti melkein kaiken taloudellisen aktiviteetin. Pandemian
vaikutukset tuntuivat eniten yrityksilla, joiden toimitusketjut olivat pitki, ja tehtaat ovat jou-
tuneet sulkemaan oviaan tai vAhentdmaan toimintaansa maailmanlaajuisesti tuontikompo-
nenttien ja materiaalien saatavuusongelmien vuoksi. (Laine 2020.) Naiden pitkien toimitus-
ketjujen tilanne ei ole viimeisen kahden vuoden aikana normalisoitunut, mik& on huomatta-
vissa esimerkiksi toimitusaikojen pituudesta ja logistiikkapalveluyritysten korkeasta hinnoit-

telusta.

1.1.1 Raaka-ainekustannukset

Jotta voimme tarkastella yrityksen tuotteiden raaka-ainekustannuksia kokonaisvaltaisesti ja
ymmartaa asioiden syy-seuraussuhteita, tapahtumaketju on aloitettava koronapandemiasta
javuodesta 2020. Vuoden 2020 toimintaymparist6 oli Covid-19-pandemian takia epavakaa.
Vuoden loppupuolella Kiinan talous alkoi osoittaa elpymisen merkkeja, jonka seurauksena

monien raaka-aineiden hinnat nousivat. (Valtioneuvosto 2021.)

Kulutustuotteiden kysynndn nopea elpyminen yhdessa hitaasti kdynnistyneen tuotannon
kanssa on johtanut kysynnan ja tarjonnan globaalin epatasapainoon. Iimiésta syntyneet
maailmanlaajuiset pullonkaulat tarjonnassa ulottuvat myds raaka-aineiden tuotantoon. Huo-
limatta siita, etta teollisuustuotannon maara on kasvanut pandemiaa edeltéaneelle tasolle,
tuotanto ei ole kasvanut yhta voimakkaasti kuin teollisuuden tilauskanta, jota voimakas kan-

sainvalinen kysynta on vahvistanut. (Lindblad & Sinivuori 2021.)

Raaka-aineiden hinnat ovat yha jatkaneet laajassa rintamassa voimakkainta nousuaan sit-
ten finanssikriisid edeltdneen ajan, minka pelataan jarruttavan maailmantalouden elpymista
ja kiihdyttavan inflaatiota. Korkeat hinnat vaikuttavat useiden yritysten tuloksiin ja heijastu-
vat lopputuotteiden hintoihin. Teollisuusmetallien kohdalla puhutaan paljon siitd, onko nyt
nahtava nousu jonkinlaisen supersyklin eli vield voimakkaamman nousuhintojen jakson
alku. (Raisadnen 2021.)

Kupari on opinnaytety6n kohdeyritykselle keskeinen raaka-aine, silla lahes jokainen yrityk-
sen myyma tuote sisaltdd huomattavan maéaran kuparia. Kuparin hinta on ollut nousussa
vuoden 2020 kesasta lahtien, ja sen markkinahinta tuplaantui koronapohjistaan vuoden
2021 kesélla. Kuparin markkinahinta on valtaisan kysynnén johdosta pysytellyt samalla,

historiallisen korkealla tasollaan nykyhetkeen asti.



Kuvio 2 esittdéd kuparin hinnan kurssikehitysta viimeisimmaén 60 vuoden ajalta. Kuparin hinta

ilmoitetaan kuvassa yksikkdna dollaria per pauna.
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Kuvio 2. Kuparin hinnat (Macrotrends)
1.1.2 Logistiikkahairiot

Kohdeyrityksen tarkein myyntiartikkeli on teollisuudessa kaytettavat sahkémoottorit, joiden
myynti muodostaa valtaosan yrityksen liikevaihdosta. Viel& vuonna 2020, kaikki yrityksen
ostamat sdhkomoottorit toimitettin Suomeen meriteitse Kiinasta rahtikonttiin pakattuna joi-

tain poikkeuksia lukuun ottamatta.

Koronapandemian alun jalkeinen voimakkaasti kasvanut kysyntéd on nostanut myds maail-
manlaajuisten merikuljetusten maaran suuremmaksi kuin ennen pandemiaa. Yhdysvaltojen
kysynté elpyi vuonna 2020 Eurooppaa nopeammin, mika nosti rahtihintoja Aasian ja Poh-
jois-Amerikan reitilla, jolloin myds kapasiteettia ohjattiin talle reitille muiden reittien kustan-
nuksella. Tapahtumaketju aloitti ilmidn, jonka seurauksena konteista ja konttialuksista on
jatkuvaa pulaa. Pula oikeaan aikaan oikeassa paikassa olevista konteista ja konttialuksista
on tehnyt kansainvalisen meriliikenteen aikatauluista erittain epéluotettavia ja nostanut huo-

mattavasti merikuljetusten hintoja. (Lindblad & Sinivuori 2021.)

Konttipula nakyi vahvasti myés Moves Oy:n toiminnassa. Kiinan tuonnin hinta kolminker-

taistui lyhyesséa ajassa ja jakeluorganisaatiolta, ja tehtailta saadut aikataulut eivat olleet



enaa luotettavia. Logistiikkahairiét aiheuttivat pahimmillaan yli puolenvuoden mittaisia vii-
vastyksia toimituksiin, ja toimitusaikojen yha venyessa ja rahdin hinnan kasvaessa yritys oli
pakotettu miettimaan toimitusketjuaan uudelleen. Konttilikenteen epatasapainon on arvi-
oitu jatkuvan pitkélle vuoteen 2022, ja mahdollisesti vuoteen 2023 asti. (Lindblad & Sinivuori
2021). Kuvio 3 esittaa merikuljetusten ja lentorahdin hintojen nousua pandemian aikana.
-Kontin hinta Ita-Aasiasta Eurooppaan
—Kontin hinta Itd-Aasiasta Yhdysvaltojen itarannikolle

Kontin hinta Euroopasta Ita-Aasiaan
—_entorahdin hinta Hongkongista Eurooppaan (oikea asteikko)
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Kuvio 3. Kuljetusten hinnat pandemian aikana (mukailtu Euro&Talous 2021)

Logistiikkahairididen minimoimiseksi Moves Oy on lyhentényt toimitusketjuaan solmimalla
uusia yhteistydsopimuksia Euroopassa sijaitsevien tuottajien kanssa. Kiinan tuonnin maara
yrityksen kokonaistuonnista on vahentynyt huomattavasti ja jakeluorganisaatiot ovat siirty-
neet maantie- ja junatoimituksiin. Venéjan aloittama hyokkayssota Ukrainaan pysaytti lo-
pulta my6s junatoimitukset Kiinasta, silla junatoimitusten reitti kulki Venajan mantereen
halki. Tama on entisestdan vahentanyt yrityksen riippuvuutta Kiinan tuotannosta ja selkeyt-

tanyt toimitusketjun kokonaiskuvaa.
1.2 Vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen

Yritysten asiakastyytyvaisyydessa on koronan seurauksena ollut piikkeja ylos ja alas. Moni
yritys on pystynyt kasvattamaan asiakastyytyvaisyytta epavarmana aikana, mutta esimer-
kiksi verkkokauppojen asiakastyytyvaisyys laski vuonna 2020 keskim&arin viisi prosenttia.
Lasku johtui pitkalti pidentyneisté toimitusajoista ja tavaroiden huonosta saatavuudesta.
(Argillander 2021.)

Vuosina 2020 ja 2021, Moves Oy hyotyi koronapandemiasta ja sen aiheuttamista hairidista
toimitusketjuihin varastovalmiutensa takia. Yritykselld oli ennen pandemian alkua paljon

tuotteita Vantaan varastoissa, ja se pystyi pitkddn vastaamaan kasvavaan kysyntdan



myymalla valmiiksi varastoituja tuotteittaan. Yrityksen kilpailuetu vahvistui hetkellisesti ta-
man seurauksena, silla se oli alalle epatyypilliseen tapaan varastoinut suuria maaria tuot-
teita jo ennen koronapandemiaa. Koronapandemian vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen oli-

sivat tdten huomattavasti positiivisemmat, jos opinnaytetyo olisi tehty vuoden 2020 lopussa.

Kysynnén ollessa historiallisen korkeaa ja toimitusketjujen pullonkaulojen jatkuessa yrityk-
sen tuotteiden varastosaldot kutistuivat nopeasti. Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen hei-
kentyi vuoden 2021 puolenvalin jalkeen, miké mahdollisesti heikensi yrityksen asiakastyy-
tyvaisyytta. Tuotteiden kysynta jatkui vahvana, mutta toimitusajat venyivat toimitusketjujen

hairididen vuoksi joskus jopa liian pitkiksi.

Yritys joutui korvaamaan joitakin jo vakiintuneitaan tuotemerkkejaan eri valmistajien vas-
taavilla tuotteilla, mik& on voinut aiheuttaa negatiivista kehitysta asiakastyytyvaisyydessa.
Asiakkaat taipuvat olemaan vastahakoisia omaksumaan pieniakin muutoksia tilaamiensa

tuotteiden ulkonadssa tai tyyppimerkinnoissa.

On silti hyva pitaa mielessa tilanteen kokonaiskuva ja koronapandemian luomien ongelmien
laajuus. Kaikkien teollisuudenalan yritysten toimitusketjut ovat kohdanneet samoja haas-
teita tuotteiden saatavuuden ja tuottajahintojen osalta. Yrityksen asiakkaat ovat paaosin
hyvin tietoisia ongelmien juurisyista ja niiden aiheuttajista. Tiettyjen tuotteiden pitkat toimi-

tusajat ja korkea hinta ovat talla hetkella alan uusi standardi.



2 Asiakkaan palvelu
2.1 Palvelun laatu

Jotta yritys onnistuu luomaan asiakkailleen kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen, sen
taytyy ottaa huomioon sen yksi tarke& osatekija, joka on palvelun laatu. Palvelu laatu voi-
daan maaritella yksinkertaisesti henkilokohtaisten ennakko-odotusten ja toteutuneen koke-
muksen valiseksi suhteeksi. Palvelun laadun ylittdessé asiakkaan odotukset, asiakaskoke-

muksen voidaan todeta olevan positiivinen. (Tirkkonen 2014.)

Tirkkosen (2014) mukaan, palvelun kokonaislaatu voidaan jakaa asiakkaan kokemaan tek-
niseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu tarkoittaa aineettomia ja aineellisia asioita,
joita asiakkaalle tuotetaan palvelussa. Toiminnallinen laatu kuvastaa asiakkaan kokemusta
tuotanto- ja kulutusprosessista. Esimerkiksi Moves Oy:n tekniseen laatuun sisaltyvat asiak-
kaan tarpeiden kartoitus ja oikean tuoteratkaisun tarjoaminen. Yrityksen toiminnallinen laatu
pitaa sisalladn esimerkiksi toimitilojen ilmapiirin, vuorovaikutuksen ja henkildkunnan am-
mattimaisuuden suhteessa asiakkaan odotuksiin. Palvelun laatua tulisikin aina tarkastella

asiakkaan nakdkulmasta, koska loppupeleissa vain asiakkaan nédkemyksella on merkitysta.

Kolmantena palvelun laadun osatekijana voidaan pitda asiakkaan mielikuvaa organisaa-
tioista eli yrityksen imagoa. Imago toimii laatukokemuksen suodattimena ja hyva imago voi
suodattaa yrityksen satunnaisia virheita niin, etta niistéa huolimatta asiakas kokee palvelun
laadun tyydyttavaksi. Huonon imagon omaavalla yrityksella vaikutus on painvastainen, ja
pienetkin virheet palvelun laadussa vahvistavat asiakkaan negatiivista mielikuvaa yrityk-
sesta. (Taivalmaki 2009.) Palvelun kokonaislaatu muodostuu siis kolmesta eri osatekijasta
(ks. kuvio 4).



Tekninen Toiminnallinen
Mita? Miten?
Lopputuloslaatu Prosessilaatu

Kuvio 4. Palvelun laatu-ulottuvuudet (mukailtu Grénroos 1998, 65)
2.2 Asiantuntemus

Asiantuntevia tyontekijoita tyollistava yritys omaa kiistattoman kilpailuedun saman alan toi-
mijoihin, jonka tyontekijoilla ei ole erikoisasiantuntemusta. Tamé patee varsinkin Moves
Oy:n toimialalla, jossa myyja kohtaa usein asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan, jonka tek-
ninen tuotetieto on puutteellista. Yrityksen asiakkaat haluavat tuotteiden lisaksi ostaa myos
asiantuntemusta ja osaamista. Asiantuntijalla onkin kyky hallita sujuvasti oman osa-alu-
eensa toimintaympadristoa ja sen muuttuvia tekijoita. Myyja, joka ymmartaa toimialaansa ja
sen tuotteita on huomattavasti luotettavampi ja saa asiakkaan kokemaan, etté han kay vuo-

rovaikutusta todellisen asiantuntijan kanssa. (Toivonoja 2010.)

Moves Oy:n myynti koostuu padosin B2B ratkaisumyynnista. Tyypillisesti jokin laitevalmis-
taja tarvitsee yritykselta tuotteita, jotka liitetddn osaksi isompaa kokonaisuutta. Asiakas ei
valttamatta tieda tarkalleen mité tarvitsee, ja saattaa kertoa myyjalle tarvitsevansa vaihde-
moottoreita pyorittdmaan heidan loppukayttgjalleen suunniteltua kuljetinkokonaisuutta.
Edella mainittu tapahtumaketju on yleinen yrityksen asiakaskontakteissa ja asiantunteva
myynti maarittda usein kauppojen syntymisen naiden asiakkaiden kanssa. Ratkaisumyyntia
harjoittavat henkil6t ovat siis tarkedssa asemassa Moves Oy:n péivittdisessa toiminnassa.
He pystyvat tarjoamaan asiakkaalle palvelua, jota moni muu saman alan yritys ei pysty tar-
joamaan. Onnistuneella ratkaisumyynnilla on onnistuttu luomaan useita pitkaaikaisia asia-

kassuhteita, jotka luovat ison osan yrityksen liikevaihdosta.
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Asiantunteva myyja osaa siis rakentaa yhdessa asiakkaan kanssa kokonaiskuvan tuotteista
ja niiden toimivuudesta kokonaisuuden kanssa. Tama vaatii myyjalta kyseisen alan perus-
teellista asiantuntemusta ja ymmarrysta asiakkaan yrityksestéa seké heidan tarpeistaan. Asi-
antunteva tyontekija osaa rakentaa osaamisensa pohjalta asiakkaalle sellaisen yksilollisen
ratkaisun, jossa yhdistyy hanen tarjoamansa kilpailuetu seké asiakkaan saama arvolupaus

parhaasta ratkaisusta juuri hanen yrityksen tarpeisiinsa. (Julkunen & Koponen 2021.)

Asiakkaan palvelun sujuvoittamisen kannalta yritysten olisi hyva miettia missé vaiheessa
ne hyoddyntavat yleensa insindorimaisia ratkaisumyyjidén. Syvaosaajia ei ehka kannata ot-
taa mukaan ensitapaamisiin, joissa viela kartoitetaan asiakkaan tarpeita ja ratkaisujen yh-
teensopivuutta. Tydntekijoitd on syyta roolittaa heidéan vahvuuksiensa mukaan, jolloin on
mahdollista saada aikaiseksi toimiva kokonaisuus. Tdma antaa yrityksesta ammattimai-

semman ja asiakkaan haasteisiin paneutuvan vaikutelman. (Julkunen & Koponen 2021.)
2.3 Toimiva logistiikka

Logistiikkaan liittyvat asiakaspalvelutapahtumat voidaan jakaa kolmeen kategoriaan — en-
nen kauppatapahtumaa, kauppatapahtuman aikana ja sen jalkeen tarjottavaan asiakaspal-
veluun. Kauppatapahtumaa edeltavéa asiakaspalvelu koostuu p&éaosin erilaisista suunnitel-
mista, joita yrityksen logistiikkaosasto tekee palvelun sujuvuuden ja asiakkaan tarpeiden
huomioimisen eteen. Téllaisia voivat esimerkiksi olla kirjalliset asiakaspalvelulinjaukset,
vastuu- ja yhteyshenkildiden nimeaminen seka joustavuus erilaisten asiakastarpeiden suh-
teen. Tapahtuman aikana tarjottava asiakaspalvelu liittyy esimerkiksi tuotteiden toimitusten
nopeuteen, toimitusten laatuun ja palvelun lapinakyvyyteen. Kauppatapahtuman jalkeinen
asiakaspalvelun laatu voidaan maaritella esimerkiksi reklamaatioiden kasittelyn tehokkuu-
della ja poikkeamatilanteista syntyneiden korjaavien toimenpiteiden nopeudella. (Puuma-
lainen 2016.) Kaikki yritykset tekevat virheitd, mutta ne reagoivat niihin eri tavalla. Hyvin

hoidettu reklamaatio luo asiakastyytyvaisyytta ja tuo yritykselle kilpailuetua.

Hyvan palvelun tarjoaminen edellyttaa yrityksen logistiikalta joustavuutta. Moves Oy ei ole
markkinansa hintajohtaja, joten sen on tarjottava asiakkailleen parasta mahdollista palvelua
ja pystyttava raataléimaan toimituksiaan asiakkaiden tarpeisiin sopiviksi. Taman takia yri-
tyksen on pystyttava tekemaan nopeita paatoksia ja toimintoja on suoritettava samanaikai-
sesti. Toimiva logistiikka nayttelee isoa roolia tdssa kokonaiskuvassa. Tyontekijoiden on
osattava priorisoida toimituksia ja ajankayton hahmottaminen on tarkeaa. Yrityksen sisai-
sen kommunikoinnin taytyy olla saumatonta varsinkin myynnin ja varaston valilla. Myos
kaikkien kaytettavien yhteistydkumppaneiden kuten jakeluorganisaatioiden on sitouduttava

toimitusketjulle valittuun strategiaan. (Puumalainen 2016.)
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Moves Oy:n logistiikan toimivuus méaarittelee sen asiakaslupauksensa paikkansapitavyy-
den. Yritys on luvannut asiakkailleen nopeita toimituksia. Nopeiden toimitusten liséksi toi-
miva logistiikka vastaa asiakkaiden tarpeisiin myds tarkkuudella. Nopean toimittamisen li-
saksi tuotteiden taytyy myos vastata asiakkaan tilausta. Asiakkaalle logistiikkapalvelun tar-
kein kriteeri ei kuitenkaan aina ole korkea palvelutaso, vaan kustannukset saattavat painaa
vaakakupissa yhta paljon tai enemman. Yritysten logistiikan tulisikin |6ytaa tasapaino laa-
dukkaan ja mahdollisimman edullisen palvelun valilta. Tyydyttava taso vaihtelee asiakas-
kohtaisesti ja Moves Oy ei B2B myyjané ole kohdannut merkittavasti hintapaineita logistiik-
kansa osalta, mutta joskus parempaa asiakaspalvelua voi olla my6s laadultaan heikomman
ja halvemman palvelun tuottaminen, mikali asiakasta kiinnostaa vain teettaa tyot niin edul-

lisesti kuin mahdollista. (Puumalainen 2016.)
2.4 Kilpailuetua asiakaspalvelulla

Kun asiakaspalvelulla lahdetddn hakemaan kilpailuetua, kyse on strategisesta valinnasta ja
siitd, etta keskitytdan niihin vahvuuksiin, joiden avulla yritys pystyy luomaan kokemuksia,
jotka sitouttavat ja lisdavat asiakkaita kilpailijoita paremmin. Jotta asiakaspalvelulla voitai-
siin saavuttaa kilpailuetua, pitaa yrityksen ensin maaritella, millaisia vahvuuksia hyédyntaen
sen tavoitteekseen asettama asiakaskokemus syntyy. Parhaimmillaan lopputuloksena on
uniikki ja asiakkaat hurmaava kombinaatio tekemistd, osaamista ja tunneyhteytta, jonka jal-

jitteleminen on yrityksen kilpailijoille haastavaa tai mahdotonta. (Seppa 2021.)

Asiakkaan nakokulmasta asiakaspalvelu on usein yhta kuin koko yhtid. Yritys pystyy halu-
tessaan kopioimaan toiminnassaan lahes kaiken kilpailijoiltaan, mutta asiakkaan saamaa
hyvaa kokemusta sen on mahdotonta kopioida. Naiden kahden syyn takia kilpailuedun luo-
minen asiakaspalvelulla on hyva idea. Kilpailuetua saavutetaan vain kokonaisvaltaisen asi-
akkaan palvelun kautta. TAma tarkoittaa kaytdnndssad myyntid, joka puolestaan vaatii to-

della hyvaa strategiaa.

Asiakaspalvelun perusasioiden tulee aina olla kunnossa ennen myynnillisen asiakaspalve-
lun kehittamista. Asiakaspalvelun perustehtédva ei ole muuttunut sataan vuoteen ja sen ta-
voite on edelleen tarjota asiakkaalle nopea ratkaisu kasilla olevaan ongelmaan. Kun perus-
teet asiakaspalvelulle ovat kunnossa voidaan edeta myynnin kehittamisessa. Epamiellytta-
vaksi koettu myyntitilanne ei johdu myynnisté itsestdan, vaan enemmankin tavasta, jolla
sitd tehdaan. Oikein tehty myynti ihmisen tekemana on luonnollinen jatke palvelutapahtu-

malle ja ylivertaisesti parasta asiakaspalvelua, jota voidaan tarjota. (Arasmo 2020.)

Yritys, joka huolehtii tyontekijoistddn, palvelee usein asiakkaitaan paremmin ja saavuttaa

kilpailuetua palvelullaan. Hyvinvoiva tyéntekija on luonnostaan luovempi ja auttavainen.
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Hyva asiakaspalvelu siis kumpuaa hyvasta tyéelaman laadusta, jossa luovuudelle anne-
taan sijaa. Huono tyéelaman laatu vaikuttaa asiakaspalvelussa siten, ettd ongelmatilan-

teissa kaynnistyvét puolustusmekanismit ja luova ongelmanratkaisu estyy. (Kesti 2019.)
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3 Asiakastyytyvaisyys
3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Seuraavissa alaluvuissa kasitelladn opinnaytetyon kohdeyrityksen kannalta olennaisia
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitéa. Tekstissa tutkitaan erilaisten asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavien toimintojen keskinaisia korrelaatioita, kuin myos avataan yksittaisia ai-
heita laajempaan ka&sittelyyn. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd on lukuisia ja
osaa niista sivuttiin jo edellisessa kappaleessa, mutta tdmén luvun tarkoituksena on tarkas-

tella lahemmin Moves Oy:lle merkittavia tekijoita.
3.1.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on laaja kasite, eika sille ole olemassa yhtéa vakiintunutta maaritelmaa.
Tasta huolimatta asiakaskokemus on yksi taman vuosikymmenen tarkeimmista trendisa-
noista. Markkinoiden tietoisuudessa on jo pitkaan ollut, etta pelkka laadukkuus ja brandin
tunnistettavuus eivat takaa menestysta. Asiakaskokemus kattaa kaikki asiakkaan kontaktit
yritykseen ja niiden herattamat tunteet ja reaktiot. Valittdmat kontaktit ilmenevéat ostamisen
ja palvelun aikana ja alkavat tavallisesti asiakkaan aloitteesta. Vdlilliset kontaktit kattavat
kaikki suunnittelemattomat kohtaamiset kuten suosittelut, kritiikit, arvostelut ja uutisoinnit.
(Trustmary 2022.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toi-
minnan taso kuvaa yrityksen kykya vastata asiakkaidensa tarpeisiin, kun taas tunnetaso
kattaa asiakkaalle syntyvat tuntemukset ja merkitystaso kuvaa yrityksen luomia mielikuvia,
merkityksia, tarinoita, lupauksia ja oivalluksia. Asiakaskokemuksen mittaaminen ei ole yhta
helppoa kuin palvelun laadun tai asiakastyytyvaisyyden mittaaminen, mutta sen mittaami-

nen on silti kannattavaa. (Trustmary 2022.)

Luhtalan (2017) mukaan hyvan asiakaskokemuksen perustana on asiakkaalle positiivisten
tunteiden luominen. Luhtala tuo tekstissaan esiin nelja hyvaa asiakaskokemusta luovaa te-

kijaa, jotka vaikuttavat asiakkaan tunteisiin:

1. Hyva asiakaskokemus tukee asiakkaan minakuvaa, jonka johdosta asiakas kokee

onnistumisen tunnetta
2. Hyva asiakaskokemus luo elamyksia ja yllattaa kokijan.

3. Mieleenpainuvat tilanteet ovat hyvan asiakaskokemuksen merkki
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4. Hyva asiakaskokemus jattéaa asiakkaan haluamaan lisaa, jolloin héan palaa tulevai-

suudessa helpommin yrityksen tuotteiden ja palveluiden pariin.

Asiakaskokemus muodostuu myos erilaisten kosketuspisteiden kautta. Kosketuspisteista
ovat ne kohtaamiset, jotka tapahtuvat asiakkaan ja yrityksen valilla, kun asiakas asioi yri-
tyksen kanssa (Saarela & Herranen 2021). Saarenmaa (2018) luokittelee kosketuspisteet
kuuteen kategoriaan: tuotteeseen, viestintdan, ymparistoon, teknologiaan, seka asiakkai-
den keskinéiseen ja yrityksen kanssa kaytavaan kommunikaatioon. Moves Oy:n asiakkaille
merkityksellisia kosketuspisteista ovat naista ainakin tuote, viestinta ja yleinen kommuni-
kaatio. N&illa kolmella kategorialla on merkittava vaikutus asiakaskokemukseen niin positii-

visessa kuin negatiivisessakin mielessa.

Eniten kosketuspisteitd syntyy yrityksen myymista tuotteista, jotka usein siirtyvat ensin jal-
leenmyyjélle, josta niité voidaan jaella useille loppukayttajille ympari suomea. Laadukkaiden
tuotteiden myyminen lisaa siis lahtokohtaisesti eniten positiivisia asiakaskokemuksia ja laa-
dullisesti heikkojen tuotteiden myyminen taas osaltaan heikentdd asiakaskokemusta isolla

kertoimella.

On myds hyva muistaa, etta asiakaskokemus on aina yksildn omakohtainen kokemus tuot-
teesta tai palvelusta. Kokemukseen vaikuttavia tekijoita voivat olla esimerkiksi asiakkaan
arvomaailma, kasvatus, koulutus tai jopa sen hetken mielentila. Asiakastyytyvaisyyden ta-
voin, asiakaskokemustakaan ei pystyta maarittelemaan asiakkaan puolesta. Vaikka asia-
kaskokemus nahdaan kilpailuetuna ja asiakastyytyvaisyytta lisddvana tekijana, vain viiden-
nes suomalaisista porssiyhtidista ilmoittaa asiakaskokemuksen olevan tarkea osa yrityk-

sensa strategiaa tai arvoja. (Lokka 2018.)

3.1.2 Tuotteen laatu

Yrityksen tuote voidaan ymmartaa kerroksellisena kokonaisuutena, jonka perustana on tuo-
teydin, jota muut osat tdydentavat. Tyypillisesti tuotteella on kolme kerrosta, jotka ovat:
ydintuote, avustavat osat ja laajennettu tuote eli mielikuvatuote. Yritysten tuotekokonaisuu-
det eroavat toisistaan huomattavasti ja erityyppisten tuotteiden osat painottuvat eri tavoin,
mutta kaikkia tuotteita voidaan tarkastella naiden kerroksien avulla. Nykypdaivan tiukassa
kilpailussa menestyvat ne toimijat, jotka osaavat rakentaa tuotekokonaisuutensa siten, etta
se vastaa asiakkaiden tarpeita ja luo heille lisdarvoa. Kun tuotteeseen liittyvaa palvelua tai
bréandia arvostetaan kilpailijoita korkeammalle, siitd ollaan yleensa valmiita maksamaan

enemman. (Kivirinta 2018.)

Tuotteen laatu tarkoittaa kaikkia niitd ominaisuuksia, joita yrityksen asiakkaat arvostavat

tuotteessa. Maaritelmaa voidaan soveltaa niin tuotanto- ja kulutushyddykkeisiin kuin myds



15

tavaroihin ja palveluihin. Tuotteen jatkuva kehittaminen, laatustandardit ja tuotetestaus ovat
yrityksille valttaméattomia tyokaluja laadun takaamiseksi. Tuotteen laadun maarittelyssa on
tarkeinta lahtea liikkeelle asiakkaan kokemasta laadusta, jolloin voidaan paatya optimilaa-
tuun tiettyjen edellytysten vallitessa. Loppujen lopuksi laatu on aina asiakkaan kannalta
subjektiivinen kasite hanen peilatessaan kokemuksiaan saamaansa informaatioon, ennak-
kokasityksiinsa ja yrityksen antamiin mielikuviin. Asiakaskokemus nayttelee siis isoa roolia
myds tuotteen laadun kannalta. Koska laadun maarittely on subjektiivista, on yrittajan tar-
ked keratéa asiakkailtaan palautetta ja mitata asiakastyytyvaisyytta. Asiakasymmarrys on
avainasemassa. Laadun laht6kohtana on aina toimiva ydintuote. Jos tuoteydin ei toimi ha-
lutulla tavalla sita ei pysyta paikkaamaan esimerkiksi lisdpalveluilla. Laadukas tuote on kil-
pailukeino siin& missa laadukas asiakaspalvelukin, joten jos yritys joutuu tinkiméan laadus-
taan, joutuu se usein kilpailemaan esimerkiksi tuotteen hinnalla mika usein vahentéaa myyn-

nista syntyvaa katetta. (Kivirinta 2018.)
3.1.3 Hinnoittelu

Razak ym. (2016) mukaan asiakastyytyvaisyys rakentuu asiakkaan odotuksia vastaavasta
hinnasta ja laadusta. Asiakkaan silmissa oikein hinnoiteltu tuote vaikuttaa positiivisesti lo-
pulliseen ostopaatdkseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Yrityksen asiakkaat ovat tietoisia teol-
lisuudenalan eri tuotteiden hintatasoista eivatka valttamatta kokisi hinnoittelua reiluna, jos
joutuisivat maksamaan tuotteistaan huomattavasti enemman kuin muut alan toimijat. Kil-
pailukykyisien hintojen yllapitdminen on siis tarkedd myds avoimien asiakassuhteiden luo-

miseksi ja uusien asiakkaiden hankkimiseksi.

Hinnoittelustrategioita on useita, ja markkinoiden halvimpien hintojen tarjoaminen ei valtta-
matta ole niista kannattavin asiakastyytyvaisyyden ndkoékulmasta. Kuluttajat ovat usein
skeptisia tuotteita kohtaan, jotka ovat heidan mielestaan liian edullisia ja reklamoivat her-
kemmin pienetkin tuotevirheet. Liian edullisten tuotteiden tarjoaminen saattaa siis kostautua
ja haitata yrityksen imagoa. Jos yrityksen hinnoittelu luo kuluttajille mielikuvan halvasta tuot-
teesta, joka ei ole markkinoiden paras, on vaarana, etta asiakas suhtautuu yritykseen skep-

tisemmin ja yleinen tyytyvaisyys laskee. (Retently 2016.)

Taloudellisesti jarkevintd on pyrkid l6ytamaéan korkein mahdollinen hintataso, joka sopivaan
tyomaaraan yhdistettyna tuottaa yritykselle parhaimman kokonaistuloksen. Hintojen nosta-
minen voi olla hankalaa tietyilla aloilla, jos on lahdetty tekem&an liian halvalla. Hinnoitte-
lussa tulisi my6s aina muistaa inflaation vaikutus kustannusten nousuun. Inflaatio pakottaa
yritykset tekemé&an hinnankorotuksia ja korotusten unohtaminen luo muutamassa vuodessa

tilanteen, jossa asiakkaille annetaan jo 5 % alennus kaikista tuotteista. Alennukset
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vaikuttavat nopeasti yrityksen kannattavuuteen ja jo muutaman prosentin hinnan lasku vaa-

tii paljon lisdmyyntia menetettyjen kate-eurojen takaisinsaamiseksi. (Yritystulkki 2018.)
3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Yrityksen asiakastyytyvaisyys toimii keskeisen& mittarina, kun halutaan analysoida ja sel-
vittda toiminnan menestymismahdollisuuksia tulevaisuudessa. Pitk&an tahtaimen menestyk-
seen vaaditaan hyvan tuloksentekokyvyn lisdksi myds toimintaan tyytyvaisia asiakkaita.
(Elo 2022.)

Asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti tutkimalla yritys pystyy havainnoimaan tyytyvaisyyden ke-
hittymista pitkalla aikavalilla ja pystyy puuttumaan mahdollisiin ongelmiin ajoissa. Nopea
reagointikyky on usein avainasemassa asiakkaiden sailyttamisen kannalta. Asiakastyyty-
vaisyytta voidaan seurata esimerkiksi spontaanin palautteen, tyytyvaisyystutkimusten ja

suosittelumaarien perusteella. (Elo 2022.)

Asiakkaan kokeman palvelun tason mittaamisen lisdksi, asiakastyytyvaisyyskyselyilla voi-
daan mitata my6s monia muitakin asioita. Ennen kuin yritys aloittaa mittaamaan asiak-
kaidensa tyytyvaisyytta tulisi sen kysya itseltaan kahta asiaa: miksi mittausta halutaan suo-
rittaa ja mita kyseisella mittauksella halutaan tai voidaan saada selville? Onnistunut asia-
kastyytyvaisyyden mittaus vaatii oikein muotoilluiden kysymysten lisdksi kykya analysoida

saatua dataa ammattimaisesti. (Kuronen 2012.)

Tunnettuja asiakastyytyvaisyyden mittareita ovat esimerkiksi CSAT, NPS ja CES. Yksikaan
naista mittareista ei ole yksistaan taydellinen ja anna absoluuttista totuutta tyytyvaisyyden
tilasta, vaan usein on tarpeen kayttaa jopa kaikkia kolmea mittaria samanaikaisesti. Mitta-
reille on yhteista se, ettd ne antavat kaikki tulokseksi numeraalisia arvioita ja tamén takia
avointen kysymysten k&yttdminen on suositeltavaa, jotta asiakkaat voivat tarkemmin kuvata

tyytyvaisyytensa tai tyytymattdmyytensa syyta. (Huttunen 2020.)

Seuraavaksi esiteltavat kolme asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi kaytettdvaa menetel-
maa eivat ole ainoat tai aina edes parhaat mahdolliset menetelmat. Yrityksen tulevaa kas-
vua voitaisiin yhta hyvin ennustaa myos jollain yleisella asiakastyytyvaisyyden keskiarvoa

mittaavalla menetelmalla.
CES

CES on lyhenne sanoista customer effort score. Sen avulla voidaan mitata, kuinka helppoa
tai vaivalloista jonkin tietyn ongelman selvittdminen on asiakkaalle. Ajatuksena on, ettd asi-
akkaan kokiessa asioinnin helpoksi, he ostavat mielellaan uudelleen samalta yritykselta.

Helppoudella voi siis olla merkittavidkin vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen. CES-arvoa
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mitataan yleensa kysymyksella: kuinka paljon nait vaivaa, etta sait asiasi hoidettua? Vas-
taukset annetaan yleensa asteikolla 1-5, jossa yksi on vahan ja viisi paljon. (Huttunen
2020.)

CSAT

CSAT on lyhenne sanoista customer satisfaction score. Kyseessa on mittari asiakastyyty-
vaisyyden selvittamiseen, jolla yleensa mitataan asiakastyytyvaisyytta lyhyemmalla aikava-
lilla, esimerkiksi pian tuotteen ostamisen tai palvelun kayttamisen jalkeen. Tyypillinen mit-
tauskysymys on: kuinka tyytyvainen olit saamaasi palveluun tai tuotteeseen? Kysymykseen
vastataan tyypillisesti 1-5 asteikolla, jossa yksi tarkoittaa erittéin tyytyméatonta ja viisi erittain
tyytyvaista. CSAT antaa mittaavalle yritykselle arvokasta tietoa asiakkaan tyytyvaisyydesta
tiettyyn kohtaamiseen tai tuotteeseen, mutta yksistdan kaytettyna se ei kerro asiakkaan
ajatuksia yrityksen toiminnan kokonaiskuvasta. Toisaalta kyseisen mittarin avulla voidaan
my0Os havaita asiakkaan tyytymattémyys, jolloin yritys pystyy puuttumaan epékohtiin. (Hut-
tunen 2020.) Opinnayteyon kohdeyritys kayttaa asiakastyytyvaisyyskyselyssaan CSAT mit-

taria, jonka liséksi se selvittaa asiakkaan ajatuksia yrityksesta avoimilla kysymyksilla.
NPS

NPS-lyhenne tulee sanoista net promoter score. Kyseessa on Fred Reichheldin kehittama
asiakastyytyvaisyyden mittaamismenetelmd, jolla mitataan asiakkaan suositteluhaluk-
kuutta, jonka uskotaan olevan yhteydessa asiakasuskollisuuteen ja yrityksen tulevaan kas-
vuun. Lukua kaytetaan usein yrityksen kasvun ennustamiseen. Menetelmé perustuu kysy-
mykseen: kuinka todennakdista on, etté suosittelisit yritysta ystavallesi tai kollegallesi. Ky-
symykseen vastaan 0—10 asteikolla, jossa nolla on erittdin epatodennakdinen ja 10 erittéin
todennékdinen suosittelu. Saatujen tulosten perusteella NPS-luku voidaan laskea yksinker-
taisen kaavan avulla. Mité korkeampi laskettu luku on, sitéd parempana sita voidaan pitaa.
NPS on todella suosittu mittari, joten se mahdollistaa tuloksen vertaamisen muiden yritysten

saamiin tuloksiin. (Huttunen 2020.)

Menetelmaa on kritisoitu siitd, miten paljon se antaa arvoa yksittaisille numeroarvoille. Vas-
taajan voi olla yhdentekevaé vastaako han numeron 6 vai 7, mutta NPS-luvun laskennan
kannalta silla on suuri vaikutus. Mittari my6s jattaé arvailun varaan tiedon tyytymattomyyden
syista, minka takia sitd harvoin kaytetdan ainoana mittarina tyytyvaisyyden selvittamisessa.
(Huttunen 2020.)
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4  Tutkimus
4.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelméksi valikoitui kvantitatiivinen kyselytutkimus. Maéarallinen, eli kvantita-
tiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, joka perustuu kohteen
tulkitsemiseen ja kuvaamiseen tilastojen ja numeroiden avulla (Jyvaskylan yliopisto 2015).
Tydssé on kuitenkin myo6s kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitéd. Heikkilan (2014) mukaan
henkilokohtaiset haastattelut ja osallistuva havainnointi ovat osa kvalitatiivista tutkimusta.
Opinnaytety6 voidaan silti luokitella pa&dosin maaralliseksi tutkimukseksi, silla se kayttaa

aineiston keruussaan standardoitua tutkimuslomaketta valmiine vastausvaihtoehtoineen.

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma on tutkimustapa, jossa tietoa tarkastellaan numeeri-
sesti. Tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia kasitelladn paasaantoisesti numeroiden
avulla. Kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimusmenetelma vastaa kysymyksiin, kuinka
paljon, kuinka moni ja kuinka usein. Paaosa asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimustiedosta
on numeraalista ja kyselyn analysointi vaiheessa saadut tulokset mygs esitetd&dn nume-

roina, esimerkiksi tunnuslukuina. (Vilkka 2007, 14.)

Kyselytutkimus toteutettiin Google Forms -tydkalua kayttaen. Google Forms on pilvipohjai-
nen datankasittelytykalu, jonka avulla kuka tahansa voi luoda verkkopohjaisia kyselyita.
Ohjelman kayttajaystavallisyys ja hyva saatavuus ovat tehneet siitd suositun myos yritys-
ten asiakastyytyvaisyyskyselyjen parissa. Tydkalu tarjoaa kayttajalleen useita vaihtoehtoja
tiedon keraamiseen, ja sivuston ulkoasun muokkaaminen on yksinkertaista. Google
Forms myds kasittelee keratyn datan kayttajan puolesta ja pystyy luomaan valmiita taulu-

koita ja analyyseja keratysta tiedosta. (Vasantha Raju & Harinarayana 2016.)
4.2 Kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhmaksi valikoitui opinnaytetyon tekijan ja yrityksen toimitusjohtajan
paatoksesta yrityksen avainasiakkaat. Kohderyhma koostuu pelkastdan yhtidista, jotka os-

tavat yritykseltd merkittdvia maaria tuotteita vuositasolla.

Kohderyhma haluttiin rajata merkittaviin asiakkaisiin, koska yrityksessa koettiin, etta heilta
saatu palaute kuvastaa parhaiten yrityksen nykytilannetta. Vakituisilla asiakkailla on myos
enemman kosketuspintaa Moves Oy:n toiminnasta, jolloin asiakastyytyvaisyyskyselyn tu-
lokset ovat todennakéisesti totuudenmukaisemmat. Yritys on siind mééarin vakiintunut toi-
mija, ettd se kykeni saamaan kyselyynsa kiitettdvan otannan pelkastddn merkittavilta asi-

akkailtaan.
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Merkittdvan osana kyselytutkimuksen kohderyhmaa toimivat Moves Oy:n jalleenmyyjat.
Naiden lisaksi kysely lahetettiin eri alojen laitevalmistajille ja koneenrakentajille, kuten myoés

yrityksen kanssa vakituisesti asioiville kunnossapidon asennus- ja huoltoliikkeille.

4.3 Toteutus

Kyselytutkimuksen toteutuksessa lahdettiin liikkeelle kyselylomakkeen laatimisella. Asia-
kastyytyvaisyyskysely rakennettiin yhdessa yrityksen toimitusjohtajan kanssa Google
Forms alustalle. Yrityksessa ei ollut aikaisempaa kokemusta asiakastyytyvaisyyskyselyjen

laatimisesta, joten kysymyksia pohdittiin pitkdén ja tarkasti.

Oikean rakenteen loytamisesséa ja kysymysten muotoilussa kaytettiin apuna myds muiden
yritysten asiakastyytyvaisyyskyselyja. Isojen yritysten asiakastyytyvaisyyskyselyjen tutkimi-
nen osoittautui erittdin hyddylliseksi tydkaluksi ja inspiraation lahteeksi. Kyselytutkimuksen
lopullista rakennetta muovattiin useampaan otteeseen niin opinnaytetyon tekijan kuin yri-
tyksen toimitusjohtajankin puolesta. Kyselya testattiin useammalla henkil6lla ennen sen la-

hettamista asiakkaille.

Tyytyvaisyytta paadyttiin mittamaan kolmessa eri kategoriassa, jotka ovat: kyselyt/tarjous-
pyynnot, tilaukset/toimitukset ja yleinen osio. Tyytyvaisyyskyselyn jakaminen kategorioihin
oli jo suunnitteluvaiheen alusta alkaen kyselyn tekijéille itsestdanselvyys. Kategorioinnilla

pyrittiin selkeyttamaan kyselyn rakennetta ja tulosten analysointia.

Toinen toteutuksen kannalta olennainen seikka liittyy asiakastyytyvaisyyskyselyn pituuteen.
Kyselyn vastausaika ei saanut missaan nimessa olla enempaa kuin 5 minuuttia. Tahan

seikkaan kiinnitettiin huomiota Iapi tyon toteutuksen.

Lopullinen kyselytutkimus sisalsi 12 kysymysta, joista jokaiseen vaadittiin kysymyksen tayt-
tajalta vastaus. Pakollisten kysymysten liséksi jokaisen kategorian loppuun liséttiin avoin
vastauskenttd, johon yrityksen asiakkaat saivat vapaasti kommentoida mielipiteitaan yrityk-

sen toiminnasta. Kyseisiin vastauskenttiin kirjoittaminen ei ollut pakollista.

Kyselytutkimuksen valmistuttua se laitettiin jakoon yrityksen sisalla, jolloin jokainen myyja
pystyi lahettamaan kyselyn omille asiakkailleen. Tahan ratkaisuun paadyttiin siksi, ettd sen
koettiin nostavan asiakkaiden vastaamishalukkuutta. Tutulta yhteistybkumppanilta saatu
séhkoposti on huomattavasti henkilokohtaisempi kuin kasvottoman yrityksen tai henkilon

lahettama.
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4.4 Aineiston keraaminen ja analysointi

Opinnaytetydn tutkimusosion aineisto kerattiin asiakkaille lahetetysta asiakastyytyvaisyys-
kyselysta (liite 1). Tyytyvaisyyskysely kaytti jarjestysasteikkonaan Likertin asteikkoa. Liker-
tin asteikko on erittéin kaytetty mielipidevaittamissa ja sen perusidea on, etta asteikon
keskikohdasta lahtien samanmielisyys kasvaa toiseen suuntaan ja vahenee toiseen
(Vilkka 2007, 46). Moves Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaytettiin 5-portaista asteik-

koa numeron 1 tarkoittaessa "Heikko”, ja numeron 5 tarkoittaessa "Erinomainen”.

Numeroasteikon suurin vahvuus aineiston kerddmisessa on sen yksinkertaisuus. Lahes
kaikki tuntevat standardin numerojarjestelman, jolloin kysymysten vaarin tulkitsemisen
riski pienenee. Toinen suuri vahvuus numerointiasteikossa on tilastollisen analyysin suo-
rittamisen helppous. Valintojen numeroinnin ansioista luokkamerkinta voi osoittaa samaa
arvoa kuin sen pistemaarda, jolloin informaatiota ei tarvitse koodata ennen numeroiden ka-

sittelyd. (Surveymonkey 2022.)

Numeroasteikon heikkoutena voidaan pitaa sen subjektiivisuutta. Numerot asteikolla voi-
vat tarkoittaa henkilésta riippuen mitéa tahansa, ja taman liséksi jotkut ihmiset kokevat vai-
keammaksi valita numeroita asteikon aaripaistd. Samaa mielta olevat vastaajat voivat siis
valita eri luokkia, mika luo tutkimukseen vastausvirheita. Ongelma ratkeaa lisaamalla nu-
meroiden yhteyteen kuvailevia selityksia. Tallgin vastaajalla on parempi kasitys siitd, mita
asteikko heidan tapauksessaan edustaa. (Surveymonkey 2022.) Taméan opinnaytetytn

asiakastyytyvaisyyskyselyn numeroasteikon viereen on lisatty kuvailevia selityksia as-

teikosta juuri timan heikkouden ratkaisemiseksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselysta saadut tutkimusaineistot analysoitiin huolellisesti. Analysoin-
nissa hyddynnettiin Google Forms -ohjelmaan sisaénrakennettua analysointitydkalua. Tar-
koituksena oli tarkastella vastauksia niin kategorioittain kuin myos kokonaisuutena. Tyyty-
vaisyyskyselyn kaikki numeroidut kysymykset ovat pakollisia vastattavia, joten oletusarvo

on, etta yritys saa kyselyn vastauksista huomattavan kokoisen otannan numeerista dataa.

Havainnoinnin helpottamiseksi tyon analysointivaihe sisalsi huomattavan maaran erilaisia
taulukkoja ja kaavioita kuten pylvas- ja piirakkadiagrammeja, niiden ollessa tehokkain ja
selkein tapa tarkastella ja vertailla asiakastyytyvaisyytta. Kyselyn kaikki vapaaehtoiset ky-
symykset vaativat vastaajaltaan tekstimuotoisen vastauksen, ja niiden tarkoituksena on
saada selville yrityksen kehittdmistarpeita. Avointen kysymysten tulosten raportoinnissa
kaytettiin siteerauksia annetuista vastauksista. Naisté sitaateista ei ole mahdollista tunnis-

taa yksittaistéa vastaajaa.
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4.5 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen paamaarana oli saada mahdollisimman totuudenmukaista ja luotettavaa tietoa
Moves Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Tieteellisen tydn luotettavuutta voidaan arvioida
kahden kasitteen avulla. Nama kasitteet ovat reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetti tar-
koitta tutkimustulosten pysyvyytta, eli toistettavuutta. Reliabiliteetin tyon tutkimustulokset
ovat siis toistettavissa eiké tuloksissa esiinny eroavaisuuksia. Validiteettinen ty0 taas tutkii
tutkimusongelman kannalta oikeita asioita. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa arvioidaan aina

ensisijaisesti tyon luotettavuutta. (Elo 2022.)

Reliabiliteetin aukoton varmistamien on haastavaa, silla edes uusintamittaus ei valttamatta
takaa tutkimuksen reliabiliteettia, silla ilmi6é voi ajan kuluessa muuttua. Alkuperainen tutki-
mus vaikuttaa myds uusintatutkimuksen tuloksiin, jos tutkittavat ovat samoja. Opinnayte-
tyon eri vaiheiden tulee olla dokumentoituja ja ratkaisujen perusteltuja, jotta tyon arvioitsija

voi todeta sen reliabiliteetin. (Elo 2022.)

Taman opinnaytetydn eri vaiheet ja tyon toteutukseen kaytetyt menetelmat on pyritty doku-
mentoimaan ja perustelemaan niin tarkasti, etta tutkimus voidaan toistaa uusintamittauk-
sella ilman eroavaisuuksia tuloksissa. Nailla perusteilla tutkimusta voidaan pitaa reliaabe-

lina.

Opinnaytetydn tutkimusmenetelma mittaa niita asioita, mita sen on tarkoituskin mitata. Tyon
validiteetti on pyritty varmistamaan kayttamalla oikeita tutkimusmenetelmia ja mittaamalla
oikeita asioita. Tutkimuksessa kaytetty Likertin asteikko on laajalti tutkittu ja paljon kaytetty,
joten sitd voidaan pitaa validina mittarina. Tutkimuksen vastausprosentin ollessa 85 %, voi-
daan kyselytutkimuksen otosta verrata hyvin tutkimuksen perusjoukkoon. Edellda mainituin

perustein tutkimusta voidaan pitaa myds validina.
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5 Asiakastyytyvaisyyskysely
5.1 Kyselyn tuloksien analysointi

Kysely lahetettiin yhteensé 55:lle yritykselle joista 47 vastasivat siihen. Kyselyn vastauspro-
sentiksi saadaan taten 85 %. Yhteensa 47:ta yritykseltd saadut asiakastyytyvaisyyskysely-
vastaukset analysoitiin huolellisesti ja rehellisesti. Analysoinnissa kaytettiin Google Forms
ohjelmaan sisaanrakennettua tulostenkasittelyominaisuutta, jonka lisdksi aineistoa kasitel-
tiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Google Forms ohjelman avulla kyselyaineistosta
muodostettiin erilaisia visuaalisia raportteja sek& hyddynnettiin aineiston suodatusominai-
suuksia. Aineisosta laadittiin Excelin avulla erilaisia yhteenvetotaulukoita ja graafisia esityk-
sia.

Kyselyn avointen kysymysten tarkoituksena oli tukea Likertin asteikolla toimivaa tyytyvai-
syyskyselya. Yritys halusi saada viela tasmallisempaé palautetta sen onnistumisista ja ke-
hityskohteista tekstimuodossa. Vastaajilta kysyttiin avointa palautetta yrityksen kehityskoh-
teista jokaisen kategorian lopussa. Avoimet kysymykset luokiteltiin niiden asiasisallon pe-
rusteella omiin kategorioihinsa Exceli& hyédyntaen. Avointen kysymyksien tulosten rapor-
toinnissa kaytettiin siteerauksia annetuista vastauksista, eika siteeratuista vastauksista ole
mahdollista tunnistaa yksittdisen vastaajan henkilollisyyttd. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
avointen kysymysten vastauksista ilmenneita kehityskohteita kasitellaan luvun viimeisessa

kappaleessa.
5.1.1 Kyselyt ja tarjouspyynnot

Asiakastyytyvaisyyskyselyn ensimmainen osio sisalsi yhteensa viisi kysymysta, jotka kaikki
liittyivat yrityksen myyntipuolen toimintaan. Osio pyrki selvittamaan asiakkaiden tyytyvai-
syytta yrityksen vastausaikaan ja tarjouspyyntojen kasittelyyn. Osion viimeinen kysymys oli

avoin ja tiedusteli vastaajilta kehittdmiskohteita vapaan tekstin muodossa.

Kuviossa 5 on esitetty Moves Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden mielipide
siitd, kuinka nopeasti yritys reagoi heidan yhteydenottoonsa. Kuviosta voidaan néahda, etta
yli puolet vastanneista asiakkaista ovat arvioineet yrityksen reagoinnin tason erinomaiseksi.
"Erittéin hyva” arvosanan antaneet asiakkaat muodostavat lahes kolmasosan vastanneista

heikompien arvosanojen jAddessa selvdan vahemmistoon.

Tuloksiin voitaneen olla melko tyytyvaisia ja saatu palaute vahvistaa yhta yrityksen asia-

kaslupauksista. Moves Oy lupaa verkkosivuillaan asiakkailleen nopeaa asiointia.
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Kuinka nopeasti reagoimme yhteydenottoosi?

Kohtalainen (2)
2.2%

Hyva (3)

8,7%

Erittain hyva (4)
32,6%

Erinomainen (5)
56,5%

Kuvio 5. Asiakaskyselyn vastaajien arvio Moves Oy:n reagointinopeudesta

Tyytyvaisyystutkimuksen seuraava kysymys tarkasteli yrityksen tyontekijdiden ammattitai-
toa ja heidan kykyaan vastata asiakkaiden kyselyihin. Kuvio 6 esittéaa kyselyyn vastannei-
den asiakkaiden mielipiteen siitd, kuinka hyvin Moves Oy on pystynyt vastaamaan heidan

tuotekyselyihinsa.

Tuloksista voidaan paatella, etta yrityksen tydntekijoiden kyvykkyys vastasta asiakkaidensa
tarpeisiin talla osa-alueella ovat loistavat. 47 % vastaajista antoi tuotekyselyihin vastaami-
sen arvosanaksi "erittdin hyva” ja 45 % arvioi sen korkeimmalla “erinomainen” arvosanalla.
Tyontekijoiden ammattitaitoa pidetdan yrityksessa tarkedssa asemassa ja tuloksista on
hyva huomata, ettd kukaan vastaajista ei ole antanut valttavia arvosanoja kyseiseen kysy-

mykseen.
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Kuinka hyvin pystymme vastaamaan kyselyysi?

25
20
15

10

Erinomainen (5) Erittain hyva (4) Hyva (3)

Kuvio 6. Arvosanat Moves Oy:n kyvykkyydestéa vastata tuotekyselyihin

Seuraavaksi asiakastyytyvaisyytta mitattiin kysymalla vastaajilta heidan mielipidettaan yri-
tyksen viestinnan selkeydesta ja tarjouksien tietojen riittdvyydesta (kuvio 7). Viestinnan sel-
keys ja ammattimaisesti luotujen tarjouksien tarkeys korostuu varsinkin yrityksen lukuisille
jalleenmyyjille kauppaa tehtdessa. Tiedon pitda valittyd selkeédsti potentiaaliselle asiak-
kaalle, jotta he pystyvat informoimaan toimitusketjun loppuasiakkaita tasmallisesti. Moves

Oy:n asiakkailla on siis useasti asiakkaita ja ketju voi venya viela tatakin pidemmaksi.

Kuviosta voidaan ndhda, ettd saadut tulokset ovat erittéin hyvia. Melkein puolet vastaajista
arvioi toimintaa korkeimmalla mahdollisella arvosanalla ja yli kolmasosa vastaajista antoi

sille toiseksi korkeimman arvosanan.
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Onko viestintamme selkeaa ja tarjouksemme tiedot riittavat?

Erittain hyva (4)

38,3%
Erinomainen (5)
48,9%
Hyva (3)
12,8%

Kuvio 7. Viestinndn selkeys ja tarjouksien tietojen riittavyys vastaajien nakokulmasta

Opinnaytetydn teoriaosuudessa puhuttiin paljon tuotteiden saatavuudesta ja yrityksen toi-
mitusketjujen ongelmakohdista ja muutoksista. Toimitusketjujen hairididen pelattiin vaikut-
taneen yrityksen asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn seuraava kysymys
pyytaa vastaajilta arvosanaa yrityksen tuotteiden saatavuudelle. Tulokset ovat néhtévissa

kuviossa 8.

Tuloksista voidaan paatella tyytyvaisyyteen kohdistuneen vahingon jaédneen oletettua pie-
nemmaksi. Yritys on onnistunut siind maarin korjaamaan toimitusketjujaan, etté kyselyn
vastaajat kokevat saatavuuden olevan paaosin erittiin hyvalla tasolla. Toinen tulosta selit-
tava tekija voi olla yleinen markkinatilanne, joka on aiheuttanut puutteita kaikille teollisuu-

denalan yrityksille.
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Anna arvosana tuotteidemme saatavuudelle.

Kohtalainen (2)
4,3%

Hyva (3)
14,9%

Erittdin hyva (4)
55,3%

Erinomainen (5)
25,5%

Kuvio 8. Vastaajien arvosanat Moves Oy:n tuotteiden saatavuudelle

Kyselyt ja tarjouspyynnét kategorian avoimessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin vapaata
palautetta. Osion avoin palaute oli paaosin positiivista, kuten: Jatkakaa samaan malliin, ja:
Vaikea sanoa, kun kaikki toimii hyvin. Palautteessa jaettiin myos kiitosta yrityksen yksittai-
sille ratkaisumyyjille ja heidan ammattitaitoaan kehuttiin. Kuvio 9 yhdistaa kaikki kategori-
asta saadut vastaukset. Arvosanat "erinomainen” ja “erittain hyva” ovat tuloksissa selvasti
yliedustettuina ja vastaajat ovat olleet ilmeisen tyytyvaisia jokaiseen kategoriaan liittyvaan

osa-alueeseen.

Kyselyt ja tarjouspyynnot

2%

= Erinomainen (5) = Erittdin hyva (4) = Hyvd (3) = Kohtalainen (2)

Kuvio 9. Kyselyt ja tarjouspyynnét kategorian yhteistulokset
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5.1.2 Tilaukset ja toimitukset

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toinen osa sisalsi yhteensa kuusi kysymysta. Osio pyrki selvit-
tamaan yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyytta tilausvahvistuksiin, toimitusten oikeellisuuteen
ja tuotteiden laatuun. Yrityksen asiakkailta kysyttin myos heille mieluisinta tilaustapaa.
Osion viimeinen kysymys oli avoin ja tiedusteli vastaajilta kehittamiskohteita vapaan tekstin

muodossa.

Kuviossa 10 vastaajilta kysyttiin heille mieluisinta tilaustapaa. Vastaajalla oli mahdollisuus
valita vastaukseensa useampia vaihtoehtoja. Kysymyksen tulokset olivat hyvin linjassa
odotusten kanssa. Vain kaksi vastaajaa ilmoitti mieluisimmaksi tavaksi yhteydenottoon jon-
kin muun kuin sahkopostin. 96,2 % vastaajista suosii sahkopostia tilaustapanaan. Verkko-
kaupan suosio on yrityksen asiakkaiden keskuudessa selvassa vahemmistdssa (11,3 %).
Yrityksen tuotteet ovat teknisia ja niiden soveltuvuudesta halutaan usein kysella ennen os-

topaatosta, mika osaltaan heikentaa verkkokaupan suosiota.

Mika on teille mieluisin tilaustapa? (Voit valita useamman).
53 vastausta

Sahkoposti
Soitto
Verkkokauppa

Puhelinviesti

Kuvio 10. Moves Oy:n asiakkaiden mieluisimmat tilaustavat

Moves Oy haluaa profiloitua nopeana ja ketterana toimijana, jonka takia kuviossa 11 asiak-
kailta kysyttiin arvosanaa tilauksien vahvistamisen nopeudelle. Vastaajista 47,8 % koki vas-

tausnopeuden olevan erinomaisella tasolla ja 43,5 % arvioi sen arvosanalla “erittain hyva”.

8,7 % vastaajista kokivat tilausvahvistusten lahettdmisen nopeuden hyvéksi tai kohta-
laiseksi. M&ara on suhteellisen pieni, mutta tarpeeksi suuri aiheuttamaan pohdintaa yrityk-
sen sisdlla. Voidaan olettaa, etta 47:sta vastaajasta 5 kokivat nopeudessa jonkinlaisia puut-

teita.
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Kuinka nopeasti vahvistamme tilauksesi?

Kohtalainen (2)
2.2%

Hyva (3)
6,5%
Erinomainen (5)
47,8%
Erittéin hyva (4) 20
43,5%

Kuvio 11. Vastaajien arvosanat tilausvahvistusten laatimisen nopeudelle

Seuraavassa kysymyksessa asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajilta tiedusteltiin arvosanaa
yrityksen toimitusvarmuudelle. Vaarien tuotteiden toimittaminen vaikuttaa negatiivisesti
asiakastyytyvaisyyteen ja sy0 yrityksen katteita nopeasti. Laskutuksen tulee myo¢s vastata
tilausvahvistuksessa ilmoitettua summaa. Kuviossa 12 esitellaén vastaajien arvosanat sille,
kuinka hyvin yrityksen tavaratoimitukset ja laskutus vastaavat asiakkaalle lahetettya tilaus-

vahvistusta.

Tuloksista voidaan paatelld, ettéd yrityksen logistinen puoli on vahintaankin kiitettavalla ta-
solla mita tulee toimitusten oikeellisuuteen. Selvd enemmistd vastaajista pitda toimintaa

erinomaisena ja vain 6,4 % on antanut sille arvosanaksi 3, eli "hyva”.



29

Vastaako toimitettu tuote ja lasku tilausvahvistusta?

Hyva (3)
6,4%

Erittain hyva (4)
25,5%

Erinomainen (5)
68,1%

Kuvio 12. Vastaajien arvosanat yrityksen toimitusvarmuudesta

My0s seuraava vastaajille esitetty kysymys kasitteli yrityksen logistiikan toimivuuteen liitty-
vaa asiaa. Kaikki yrityksen toimittamat tuotteet pakataan asianmukaisesti ennen niiden toi-
mittamista. Toimiva tuotepakkaaminen on yksi keino luoda yrityksen imagoa ja sen vaiku-
tukset asiakastyytyvaisyyteen ovat kiistattomat. Moves Oy:n myyméat tuotteet painavat
usein huomattavan paljon, joten tuotteiden oikeaoppinen kiinnittdminen ja suojaaminen on
ensisijaisen tarkedd. Kuviossa 13 on esiteltyna vastaajien arvosanat yrityksen tuotteiden

pakkauksista.

Jos saatuja tuloksia vertaillaan kuvion 12 vastauksiin, niin voidaan huomata, etté erinomais-
ten arvosanojen prosentuaalinen osuus on huomattavasti heikompi. Yrityksen logistiikka ei
siis ole paassyt aivan samalle tyytyvaisyyden tasolle tuotteiden pakkauksissa mihin se on
paassyt toimitusvarmuudessa. Tulokset ovat tasta riippumatta hyvia ja valttavia arvosanoja

ei ilmennyt yhdeltakdan vastaajalta.
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Ovatko tuotteemme asianmukaisesti pakattuja?

Hyva (3)
10,6%

Erittain hyva (4)
38,3%

Erinomainen (5)
51,1%

Kuvio 13. Asiakkaiden arvosanat tuotepakkauksista

Tuotteiden laatua tiedusteltaessa 59,6 % vastaajista ilmoitti laadun olevan erittain hyvalla
tasolla. Erinomaisena laadun naki 23,4 % vastaajista. 17 % vastaajista piti yrityksen tuot-

teiden laatua joko hyvana tai kohtalaisena. Vastaukset ovat nahtavissa kuviossa 14.

Vastaajien nakemyksissa tuotteiden laadusta on havaittavissa kohtalaista hajontaa. Muihin
kysymyksiin verrattuna erinomaisia arvosanoja annettiin huomattavasti vahemman (11).
Kokonaisarvosanat laadusta eivat missdén nimessa ole huonoja, mutta tarkempi laadun-

valvonta voisi tuoda tamankin osa-alueen samalle tasolle muun toiminnan kanssa.

Anna arvosana tuotteidemme laadulle

30

20

Erittain hyva (4) Erinomainen (5) Hyva (3) Kohtalainen (2)

Kuvio 14. Vastaajien kokemus tuotteiden laadusta
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Kategorian viimeinen kysymys oli avoin ja vastaajat saivat halutessaan antaa aiheista va-
paata palautetta tekstimuodossa. Palautteessa ilmeni kehityskohteiden lisdksi my6s posi-

tilvisia noteerauksia, kuten eraan asiakkaan ytimekas lause: Homma toimii teilla hyvin!

Kuvio 15 esittelee koko kategorian arvosanat yhteenlaskettuna. Asiakastyytyvaisyysky-
selyn tulosten mukaan tdhan kategoriaan ollaan hieman tyytyvaisempia kuin ensimmaisena
kasiteltyyn, mutta erot ovat niin marginaalisia ja otanta niin pieni, etta yhteistuloksista ei voi

tehda lopullisia johtopaatoksia paremmuudesta.

Tilaukset ja toimitukset

2%

9.0%

= Erinomainen (5) = Erittdin hyva (4) Hyva (3) Kohtalainen (2)

Kuvio 15. Tilaukset ja toimitukset kategorian yhteistulokset.
5.1.3 Yleiskuva yrityksesta

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kolmas ja viimeinen osio sisélsi yhteensa nelja kysymysta.
Vastaajilta tiedusteltiin yleisarvosanaa yrityksen asiakaspalvelun laadulle, jonka lisaksi ky-
syttiin mielipidetta verkkokaupasta ja Moves Oy:n uusista kotisivuista. Osion viimeinen ky-
symys oli jalleen avoin ja tiedusteli kyselyyn vastanneilta asioita, joissa yritys voisi olla vie-

lakin parempi.

Kyselyn kahdennessatoista kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin yleisarvosanaa yrityksen
asiakaspalvelun laadulle. Tulokset olivat erittdin hyvia, ja lahes jokainen vastaaja koki asia-
kaspalvelun olevan joko erittain hyvalla tai erinomaisella tasolla. Tulos ei ole yllattava, kun
sitd vertaa avoimista kysymyksista saatuun positiiviseen palautteeseen yrityksen tyonteki-
joista. Kuvio 16 vahvistaa jalleen tunnetta siita, etta yritys on pitanyt kiinni asiakaslupauk-

sistaan.
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Anna yleisarvosana asiakaspalvelumme laadulle

Hyva (3)
4,3%

Erinomainen (5)
42,6%

Erittain hyva (4)
53,2%

Kuvio 16. Vastaajien mielipiteet asiakaspalvelun laadusta

Moves Oy on pitkdan pohtinut verkkokaupan perustamista ja sen relevanttiutta yrityksen
asiakkaille. Monella muulla alalla verkkokaupat ovat valttamattémyys, jos yritys haluaa par-
jaté kilpailussa ja kaiken toiminnan tulevaisuus on varmasti yhd enemman verkossa. Taman
takia yritys kokikin oleelliseksi kysya asiakkailtaan, etté loisiko verkkokauppa heille lisaar-

voa asioinnissa Moves Oy:n kanssa. Kysymyksen vastaukset ovat nahtavissa kuviossa 17.

Melkein kolmasosa vastanneista kokee verkkokaupan tuovan heille lisdarvoa asiointiin.
Maara on huomattava ja sen pitéisi synnyttdd keskustelua yrityksessa. Verkkokaupan pe-
rustamien jollakin aikavalilla on vastausten perusteella kannattava toimenpide, silla se to-
dennékoaisesti luo lisda asiakastyytyvaisyyttd melkein kolmannekselle yrityksen nykyisista

asiakkaista.
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Loisko verkkokauppa teille lisdarvoa asioinnissa Moves Oy:n
kanssa?

40

30

20

10

Kylla

Kuvio 17. Vastaajien mielipide verkkokaupan tarpeellisuudesta

Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeinen kysymys liittyi Moves Oy:n uusiin kotisivuihin. Sivut
ehdittiin julkaista juuri ennen kyselyjen lahettamistd, joten yritys koki katevaksi sisallyttaa
tyytyvaisyyskyselyyn kysymyksen, jossa vastaajilta tiedustellaan yleisarvosanaa kotisivujen

selkeydesta ja sisallosta (kuvio 18).

Valtaosa vastaajista arvioi yrityksen uusia kotisivuja erittéin hyvaksi, mutta melkein kolmas-
osa (27,7 %) vastaajista antoi kotisivuille asteikon keskelle kuuluvan arvosanan 3, el
"hyva”. Tulokset poikkeavat merkittavasti kaikista muista kyselyn vastauksista. Erinomaisen
arvosanan uudet kotisivut saivat vain kolmelta vastaajalta ja tdmé& on ainoa kysymys, jonka
vastauksissa kyseinen korkein arvosana jai selkeddn vahemmistoon. Saatujen vastausten
perusteella kotisivut ovat kiitettavalla tasolla, mutta niistéa 16ytyy myos varmasti parannetta-

vaa.
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Anna yleisarvosana yrityksen uusien kotisivujen selkeydesta ja
siséllosta.

Erinomainen (5)
6.,4%

Hyva (3)
27,7%

Erittain hyva (4)
66,0%

Kuvio 18. Vastaajien yleisarvosana yrityksen uusista kotisivuista

Osion viimeisessa kysymyksessa vastaajat saivat taas jattaa yritykseen liittyvaa vapaata
palautetta. Kehitysehdotusten lisaksi esille nousi taas paljon positiivista palautetta, kuten:
En tieda mikd on taydellinen moottorintoimittaja, mutta olette varmaan lahella sita, ja:
Omasta mielesta yhteistyé on hyvalla tasolla ja toitda on mukava tehda teidan kanssanne,
kuten myos: Palvelun laatu ja nopeus seka tuotteiden laatu on ollut aina hyvaa seka luotet-
tavaa. Jatkakaa samaan malliin! Runsas palaute avoimiin kysymyksiin yllatti niin tydn teki-

jan kuin yrityksen johdonkin positiivisesti.
5.2 Kehitysehdotukset

Kuten edell& mainittiin, yritys sai vastaajilta odotettua enemmaén palautetta kyselyn avoimiin
kysymyksiin. Yhteensé avoimet kysymykset kerasivat yhteensa 27 vastausta, joten voidaan
olettaa, etté noin puolet kyselyyn vastanneista kirjoittivat tekstia yhteen kolmesta vapaan
palautteen tekstikentistd. Naista vastauksista 9 olivat kehitysehdotuksia toiminnan paranta-

miseksi.

Tuotteiden hinnastot ja niihin liittyvat puutteet saivat maarallisesti eniten negatiivista pa-
lautetta. Eras asiakas kommentoi seuraavasti: Ajantasainen hintalista on tarkea. Koko ajan
tarjotaan Moves Oy:n toimittamia tuotteita osana meidan tuotteitamme ja ilman hintalistaa
viivetta tulee aina jonkun verran. Tosin vastaukset saa teiltd nopeasti vs. monet muut. Pa-

lautteesta kay hyvin ilmi opinnaytetytssakin kasitelty yrityksen tyypillinen asiakas, ja
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ajankohtainen ja helposti saatavilla oleva hinnasto on heidan kanssaan asioidessa erittain
tarkea. Toinen palaute on hyvin samankaltainen: Yhdessa vaiheessa tuotteille 16ytyi hin-
nasto, valilla taas ei. Hinnasto, jossa on mahdollisimman laajasti tuotteet helpottavat jatko-

hinnoittelua meidan asiakkaidemme suuntaan.

Syyt tuotehinnastojen virheille ovat moninaisia, mutta suurin vaikuttavin tekija on globaalien
markkinoiden sekava tilanne ja niiden aiheuttama hintapaine, unohtamatta kasvavaa inflaa-
tiota. Yrityksen toimitusketjun alkupaa, eli tuotteiden valmistajat joutuvat muuttamaan hin-
nastojaan jatkuvasti komponenttien kallistumisen my6té, jonka takia asiakkaille jaetut hin-
nastot vanhenevat nopeammin kuin aikaisemmin. Moves Oy joutuukin pohtimaan miten se
saisi paremmin informoitua asiakkaitaan ja pitamaan hinnastonsa aina ajan tasalla ja myds
varmistamaan, ettd asiakas saa tuoreimman hinnaston itselleen. Vaarin hinnoiteltu tuote on
ikava hinnoitella uudestaan jalkikateen varsinkin, jos hintaa joudutaan korjaamaan yldspain.

Vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen ovat ymmarrettdvan negatiiviset.

Vastaajat ovat myos toivoneet yritykseltd nopeampaa vastausaikaa kyselyihinsa, riittavia
teknisid dokumentteja ja tarkkuutta lahetyksiin. Edella mainitut kehitysehdotukset ovat yk-
sittdisia palautteita, mutta ne on silti hyva ottaa yrityksessa tarkempaan kasittelyyn. Vaikka
kaikki kolme osa-aluetta ovat isossa kuvassa kyselyn mukaan hyvalla tasolla, niin niista
saatu negatiivinen palaute on syyta noteerata, jotta yritys pystyisi puuttumaan ongelmiin

ajoissa.

Nopeammat vastausajat, riittdvat dokumentit ja l&hetysten tarkkuus ovat kaikki tehostetta-
vissa parantamalla yrityksen sisaisia prosesseja. Teknisien dokumenttien taytyy olla yrityk-
sen tyontekijdiden helposti saatavilla ja ajantasaisia. Jos yritys alkaisi saamaan enemman
palautetta sen hitaudesta vastata tuotekyselyihin, sen olisi mahdollisesti palkattava uusi
tyontekija tai I16ydettava keino tehostaa prosessejaan ja nostaa yrityksen tuottavuutta. Yk-
sittdinen kehitysehdotus aiheesta voidaan myds toki katsoa huonoksi tuuriksi asiakkaan
kohdalla, ja olisi mielenkiintoista tietdd onko ongelma hanelle toistuva Moves Oy:n kanssa
asioidessa. Toimitusvarmuuden lisdadmiseksi yrityksen voisi kysya itseltdan, ettd mita toi-
menpiteita se pystyisi tekemaan, jotta toimitusvirheet saataisiin minimoitua. Tuoteviivakoo-
dien kayttoonottoa on pohdittu yrityksessa jo pidemman aikaa, ja se voisikin poistaa toimin-
nasta inhimillisia virheita, mutta vastuu kerailyn tarkkuudesta ja huolellisuudesta on silti aina

tyontekijalla.
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6 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda Moves Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
palveluihin ja toimintaan. Lisaksi tydn tarkoitus oli tutkia miten toimitusketjuissa ilmenneet
hairiot ovat vaikuttaneet asiakastyytyvaisyyteen ja kuinka hyvin Moves Oy on pystynyt pita-
maan kiinni asiakaslupauksistaan. Opinnaytetydssa etsittin myos kehityskohteita yrityk-

selle.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys kasitteli yrityksen toimitusketjujen nykytilannetta, asi-
akkaan palvelua ja asiakastyytyvaisyytta. Teoriaosuus pyrittiin rakentamaan siten, etta se
tukisi mahdollisimman paljon tydn tutkimusosiota. Opinnaytetydn tutkimusosiossa kuvailtiin
tutkimuksessa kaytetyt tutkimusmenetelmat ja avattiin lukijalle tydn toteutusta, aineiston ka-
sittelya ja tulosten analysointia. Lopuksi raportointiin asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimus-
tulokset johtopaattksineen, jonka jalkeen kaytiin lapi palautteesta ilmenneita kehitysehdo-

tuksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten perusteella Moves Oy:n asiakkaat ovat erittain tyy-
tyvaisia yrityksen toimintaan ja palveluihin. Yritys sai oletettua enemman positiivista pa-
lautetta myds kyselyn avoimiin kysymyksiin ja henkilokunta sai paljon kehuja. Tutkimuksen
tulokset osoittavat, etta yritys on lunastanut asiakaslupauksensa myds tuotteiden varasto-
valmiuden osalta. Tutkimuksen tulosten perusteella Moves Oy on onnistunut korjaamaan
toimitusketjunsa hairidita, silla asiakastyytyvaisyys ei ole karsinyt huomattavasti talla osa-
alueella. Kyselyasteikon kaksi korkeinta arvosanaa olivat enemmistdssa jokaisen osion

vastauksissa. Tutkimuksen tuloksiin voidaan kokonaisuudessa olla tyytyvaisia.

Tarkeimmaksi kehityskohteeksi vastaajien palautteen perusteella nousi ajantasaisten hin-
nastojen tarjoaminen asiakkaille. Liséksi tutkimuksesta nousi esille muita yksittaisia kehi-

tysehdotuksia.

Tassa tutkimuksessa ei tutkittu yritykselta satunnaisesti ostavien asiakkaiden tyytyvai-
syytta. Jatkossa asiakastyytyvaisyyskysely voitaisiin lahettaa viela useammalle yritykselle
ja saatuja tuloksia voisi vertailla keskendan, jotta nahtaisiin, onko satunnaisten asiakkaiden

asiakaskokemus erilainen kuin yrityksen avainasiakkaiden.
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Asiakastyytyvaisyyskysely, Moves Oy

*Pakollinen

KYSELYT/TARJOUSPYYNNOT

1. Kuinka nopeasti reagoimme yhteydenottoosi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)

2. Kuinka hyvin pystymme vastaamaan kyselyysi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)



3. Onko viestintamme selkeaa ja tarjouksemme tiedot riittavat? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)

4. Anna arvosana tuotteidemme saatavuudelle. *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)

5. Vapaa palaute. Missa voimme parantaa?



TILAUKSET/TOIMITUKSET

6. Mika on teille mieluisin tilaustapa? (Voit valita useamman). *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Sahkoposti
Soitto
Verkkokauppa

Puhelinviesti

7. Kuinka nopeasti vahvistamme tilauksesi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)

8. Vastaako toimitettu tuote ja lasku tilausvahvistusta? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)



9. Ovatko tuotteemme asianmukaisesti pakattuja? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)

10. Anna arvosana tuotteidemme laadulle. *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)

11. Vapaa palaute. Missa voimme parantaa?



YLEISTA

12.  Anna yleisarvosana asiakaspalvelumme laadulle. *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)

13. Loisiko verkkokauppa teille lisdarvoa asioinnissa Moves Oy:n kanssa?

*

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

Ei

29. Anna yleisarvosana yrityksen uusien kotisivujemme selkeydesta ja sisal-
|osta. *

Merkitse vain yksi soikio.

Erinomainen (5)
Erittdin hyva (4)
Hyva (3)

Kohtalainen (2)

Heikko (1)



30. Vapaa palaute. Missa asioissa voisimme olla vieldkin parempia?



