-
ale Haaga-Helia

Yritys X:n asiakastyytyvaisyystutkimus

Marko Laine

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma
Amk-opinnaytetyd

2024



Tiivistelma

Tekija(t)
Marko Laine

Tutkinto
Tradenomi

Raportin/Opinndytetyon nimi
Yritys X:n asiakastyytyvaisyystutkimus

Sivu- ja liitesivumaara
47 +13

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta rakennusalan tukkuliike Yritys X
Oy:ssa. Tutkimusaihe valittiin, koska se nahtiin hyodylliseksi yrityksen toiminnan kehittamisen
kannalta. Tutkimuksessa keskityttiin yrityksen tarkeimpiin jalleenmyyijiin. Yritys X:lle on aiemmin
teetetty ulkopuolisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia, mutta nyt paatettiin tehda oma, kohdenne-
tumpi tutkimus. Asiakastyytyvaisyys on liiketoiminnan kehittamisessa erittain tarkeaa, silla se
tuottaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista.

Tutkimuksessa keréttiin tietoa, joka auttaa Yritys X:88 kehittdmaan palvelujaan, tuotteitaan ja
toimitusprosessejaan. Tutkimus rajattiin koskemaan ainoastaan jalleenmyyjia, jotka ovat yrityk-
sen suuri ja tarkein asiakasryhma. Tutkimusongelmaksi maariteltiin, kuinka tyytyvaisia Yritys X:n
asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja asiakaspalveluun. Tutkimusongelmaan haettiin
ratkaisua alaongelmien kautta, jotka kasittelivat asiakaspalvelua, tuotteiden laadun ja tuotekehi-
tyksen seka toimitusprosessin osa-alueita.

Yritys X on kansainvalinen perheyhtid, jolla on pitkd kokemus rakentamisen ja remontoinnin
tuotteista. Yritys palvelee rautakauppa-alan jalleenmyyijia, rakennusliikkeita, urakoitsijoita ja
suunnittelijoita.

Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista menetelmaa ja kyselylomaketta lahetettiin 648 asiak-
kaalle. Vastauksia saatiin 183, mika tarkoittaa 28 % vastausprosenttia. Tutkimustuloksia analy-
sointiin eri osa-alueilla, jotka pitivat siséllaan asiakaspalvelun, tuotteiden laadun ja tuotekehityk-
sen, toimitusvarmuuden seka markkinoinnin ja kotisivut.

Tulosten perusteella asiakkaat olivat paaosin erittain tyytyvaisia Yritys X:n toimintaan. Asiakas-
palvelu arvioitiin keskiarvolla 4,3 ja erityisesti yritysmyyjat ja myymalamyyjat antoivat sille kor-
keat arvosanat. Tuotteiden laatu sai erinomaisen arvion keskiarvolla 4,6 ja suurin osa asiak-
kaista oli my0s tyytyvaisia tuotekehitykseen. Toimitusvarmuuden ja toimitusten virheettdmyyden
osalta tyytyvaisyys oli korkea, keskiarvon ollessa 4,0 tai yli. Toimitusprosessia pidettiin yleisesti
luotettavana, vaikka muutamat asiakkaat toivoivat parempaa tiedotusta viivastyksista ja puut-
teista. Vaikka kotisivujen ja markkinoinnin osalta tyytyvaisyys oli hieman alhaisempi, se oli silti
hyvalla tasolla.

Opinnaytetyo tuotti Yritys X:lle arvokasta tietoa, joka auttaa kehittdmaan yrityksen toimintaa ja
parantamaan asiakastyytyvaisyytta entisestdan. Tulevaisuudessa vastaavanlaisia tutkimuksia
tulisi toteuttaa saanndllisesti, jotta asiakastyytyvaisyyden kehitysta voidaan seurata ja mahdolli-
siin muutoksiin pystytdan reagoimaan ajoissa.
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Sisallys

LN [o] o F=1 o (o TR PSP PP PUTRPPRRP 1
L I € 11110 S PP PTU PRI 1
1.2 Tavoitteet jarajaukset ... 2
1.3 TUtKIMUSONGEIMAL..... ... e e e e e e e e e eraaaaas 2
1.4 Keskeisimmat Kasitteet ... 5

2 Asiakaspalvelu ja asiakastyylyVEISYYS .......couiiiiiiiiiiiiiee e 6
2.1 Asiakaspalvelu yrityksen liKetoiminnassa..............oovvioiiiiiiiiii e 6
2.2 Asiakaspalveluun vaikuttavat tekijat...........cccoiiiiiii 7
2.3 Asiakastyytyvaisyys yrityksen liKetoiminnassa...........cooouiiiiiiiiiiiiiiii e 8
2.4 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat..............cccooeiiiiii 9

3 Markkinoinnin KilPailUKEINOL. ...........uuuiiiiiiiiii e aaas e sansssansnnssnnnnnnes 12
K Tt B ¥ o (= PP 13
S T T = VU (1SR 13
IR I V=T [ To LAY/ =T 1oL = PP 14

4 Tutkimusotteen Kuvaus ja totEUIUS ... e 15
4.1 TUutkimUSOLEEEN KUVAUS ........ooiiiiiiiiiiie e e 15
4.2 Tutkimusotteen tOTEULUS..........oiiiiiii e 15

5 TUtKimMUSIUIOSTEN ESIEIY c.cvvveeee e e e e e e e eeaenes 17
ot B = TU ] =1 1= o o SRR 17
5.2 YrityS XiN PAIVEIU .. 19

5.2.1 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n asiakaspalveluun...............cccccconiiiiiiinns 19
5.2.2 Miten arvioisit Yritys X:n vastausaikaa sahkoposteihin ja puheluihin ..................... 20
5.2.3 Kuinka tyytyvainen olet tarjouspyyntdjen kasittelyyn ... 21
5.2.4 Kuinka tyytyvainen olet kykyyn ratkaista ongelmia ja I16ytada sopivia ratkaisuja......22
5.2.5 Mitka ovat mielestasi Yritys X:n kenttdmyynnin tarkeimmat tehtavat.................... 23
5.2.6 Mitd parannuksia toivoisit Yritys X:n asiakaspalveluun .............ccccccceiiiiiiiiiiiiennnn. 24
5.3 YrityS XinHUOLEET ... 25
5.3.1 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotevalikoimaan ..............cccccceeiiiiiiiiiennn. 25
5.3.2 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotteiden laatuun...............................l 26
5.3.3 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotteiden uudistumiseen ................................. 27
5.3.4 Palautetta tuotteista tai kehitysideoita ....................c 28
5.4 Yritys X:n toimitukset ja toimituUSVarmMUUS..........cooooeiiiiiii e 29
5.4.1 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n toimituksiin...........cccooovieiriiiciii e, 29
5.4.2 Kuinka tyytyvainen olet toimitusten aikatauluihin .............cccccoooiiiiii e 30

5.4.3 Kuinka tyytyvainen olet toimitusten virheettomyyteen .........cccccccceii e 31



5.4.4 Kuinka tyytyvainen olet tapaan kasitelld reklamaatioita .............................l 32

5.4.5 Saatko tarpeeksi tietoa toimitustilanteesta ja viivastyksista ............cccccooiiiiiiiiennn. 33

5.4.6 Mita parannuksia toivoisit toimitusprosessiin..........ccccceeeee e 34

5.5 Yritys Xin MarkKiNOINti...... ... 35
5.5.1 Kaytatkd Yritys Xin KOtSIVUJA ...ceveeeeiiiiiiiieeee e 35

5.5.2 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n KotisivUinin...........cccooovieiiiiicii i, 36

5.5.3 Kuinka helposti olet 16ytanyt tarvitsemasi tiedot kotisivuilta .............cccceevveeinn 37

5.5.4 Minkalaista tietoa etsit kotisivuilta...............coooo 38

5.5.5 Palautetta kotisivuista ja kehitysideoita ...........cccccooiiiiiiiiiiiiis 38

5.5.6 Luetko UULISKIMEA.......... e e 39

5.5.7 Kuinka hyodyllisina pidat uutiskirjeita ja niiden informaatiota .................cccccceeeens 39

5.6 Vastaukset tutkimusongelmiin.............cooiiiiiiiiiii e 40

L o) o {1 01 = T 42
6.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti.............cc.oeeeeiiiii 43
6.2 KEhitySKONIEEL ..o 43
6.3  Oman oppimisSen PONAINTA .......uuu s 44
0= o] (Y R 46
T =T = O 48
I Y RS T T (N 1= 48
Liite 2. Tutkimustiedote ja SUOSTUMUSIOMAKE............ooeiiiiiiiiiiieie e 49

Liite 3. AsiakastyytyVAISYYSKYSEIY .......uuuiiiiiiiiii et 51



1 Johdanto

Opinnaytetyoni aihe on asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka teen rakennusalan tukkuliike Yritys X
Oy:lle. Valitsin taman aiheen, koska tyoskentelen itse kyseisessa yrityksessa ja uskon, etta tutki-
mukseni voi tuottaa konkreettista hyotya ja tietoa yrityksen toimintojen kehittdmiseen. Keskustelin
ensin Yritys X:n toimitusjohtajan kanssa erilaisista opinnaytetydhon sopivista aiheista ja paa-
dyimme yhdessa asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiseen. Lisaksi paatimme rajata tutkimuk-
sen kohderyhmiksi liilketoiminnan kannalta tarkeimmat jalleenmyyjat. Yritys X on aiemmin teettanyt
ulkopuolisella toimijalla asiakastyytyvaisyystutkimuksia, joiden kohderyhmana ovat olleet jalleen-
myyijat, kuten esimerkiksi Stark, K-Rauta ja RTV. Naissa tutkimuksissa on yleensa ollut alaan liitty-
vid hyvinkin yleisluonteisia kysymyksia. Lisdksi monet muutkin tavarantoimittajat ovat tilanneet sa-
moja tutkimuksia. Tuloksia on kaytetty vertailtaessa sita, ettd miten eri toimittajat suoriutuvat suh-

teessa toisiinsa.

Pdyhésen, Santavuoren & Mustonen (2023, 275) mukaan "asiakkaiden tuottama osuus kassavir-
rasta on suurimmassa osassa yrityksia taydet sata prosenttia. Koska ilman asiakkaita ei ole liiketoi-
mintaa, kannattaa liiketoiminnan pienempiakin osa-alueita kehittdd asiakasymmarryksen pohjalta.

Asiakastutkimus on paras tapa kerryttaa tietoa asiakkaista ja heidan tarpeistaan.”

Vuosien 2023-2024 aikana Yritys X ei osallistunut eika tule osallistumaan edelld mainittuihin asia-
kastyytyvaisyystutkimuksiin. Sen sijaan toteutettiin tdma paremmin omaan toimintaan kohdennettu
asiakastyytyvaisyystutkimus. Tana vuonna onnistuimme siis yhdistamaan Yritys X:n asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen sekd minun opinnaytetyoni. Tavoitteenani oli tuottaa Yritys X:lle tutkimus, jossa
tarkastellaan jalleenmyyijien asiakastyytyvaisyytta yrityksen kannalta mahdollisimman oikein koh-
dennetuilla kysymyksilla. Tarkoitus oli vertailla ja kartoittaa jalleenmyyijien eri osa-alueiden tydnteki-

jéiden kuten esim. myymalamyyjien ja hankinnan henkildiden tyytyvaisyytta Yritys X:n toimintaan.
1.1  Yritys X

Yritys X on kansainvalinen perheyhtid, jolla on yli 40 vuoden kokemus ja asiantuntemus rakentami-
sen ja remontoinnin tuotteista. Paakonttori ja keskusvarasto sijaitsevat Helsingissa samassa osoit-
teessa. Toimipisteitd on Helsingin lisdksi Ruotsissa, Norjassa ja Latviassa. Myyntialue kattaa Poh-
joismaat seka Baltian maat. Yritys X:n tuotteet on tarkoitettu niin koteihin kuin julkisiin tiloihinkin
suojaamaan ja viimeistelemaan seinia seka lattiapintoja. Yleisimpia kohteita ovat asuinkerrostalo-
jen lisdksi muun muassa hotellit ja sairaalat. Asiakkaisiin kuuluvat rautakauppa-alan jalleenmyyijat
kuten K-rauta, Stark ja Bauhaus. Naiden lisaksi Yritys X palvelee rakennusliikkeita, urakoitsijoita

seka arkkitehteja ja muita suunnittelijoita. (Yritys X.)



Yritys X:ssa tyOskenteli 2022 paattyneella tilikaudella 25 tyontekijaa. Yhtion liikevaihto oli noin 12

miljoonaa euroa ja tilikauden tulos 73 tuhatta euroa. (Fonecta.)

1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyoni tavoitteena on kerata Yritys X:lle arvokasta tietoa asiakastyytyvaisyydesta liiketoi-
minnan eri osa-alueilla. Yrityksen kannalta tarkeimmat osa-alueet ovat asiakaspalvelu, tuotteet,
tuotekehitys seka toimitusvarmuus. Naiden lisaksi kartoitetaan kotisivujen paivityksen vaikutusta
asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Yritys X:lle tutkimus tarjoaa mahdollisuuden saada taysin uutta tietoa
asiakkaiden nakemyksista liittyen yrityksen toimintaan. Tutkimuksessa on tarkoitus selvittaa esi-
merkiksi sitd, miten kauppiaiden ja hankintapaallikdiden tyytyvaisyystulokset vaihtelevat eri liiketoi-
minnan osa-alueilla tai miten rautakaupan yritysmyyjien ja myymalamyyijien tyytyvaisyystulokset

eroavat toisistaan.

Opinnaytetydssani paatin keskittya jalleenmyyjien tyytyvaisyyteen. Laadin kysymykset alusta al-
kaen alaongelmien kautta, erityisesti jalleenmyyjia ajatellen. Alun perin tutkimukseen oli tarkoitus
sisallyttdd myds rakennusliikkeet, urakoitsijat, suunnittelijat ja arkkitehdit, mutta kyselyn toteuttami-
nen monelle erilaiselle asiakaskunnalle osoittautui haasteelliseksi. TAman vuoksi rajasin tutkimuk-
sen jalleenmyyjiin, jotka muodostavat Yritys X:n suurimman asiakasryhman. Alustavat kysymykset
eivat myoskaan olleet taysin sopivia urakoitsijoille. Lisaksi epasuorat asiakkaat, kuten kuluttajat

paatin rajata pois tutkimuksesta.

1.3 Tutkimusongelmat

Tutkimusongelma on hyvin keskeisessa asemassa. Tutkimuksen hydty riippuu olennaisesti ongel-
man maarittamisen onnistumisesta. Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus selkeytyvat, kun tutkija tie-
tdd mihin han on vastausta hakemassa. Tutkimusongelman tulee johtaa aineiston kokoamista, ka-
sittelya ja analysointia. Selkeasta ongelman muotoilusta huolimatta padongelma ei ohjaa tutki-
musta empiiriseen todentamiseen. Tutkimusongelma joudutaankin usein paloittelemaan pienem-
piin osiin, alaongelmiin, jotka puetaan yhden tai useamman kysymykseen muotoon ja joihin esite-

tadan vastaukset tutkimusraportin eri luvuissa. (Heikkila 2014, 20-21.)

Opinnaytetyoni tavoitteena on kerata uutta tietoa Yritys X:n asiakkaiden tarpeista ja odotuksista,
jotta yritys voi tulevaisuudessa kehittda toimintaansa tehokkaasti ja vastuullisesti. Tarkein tutkimus-
ongelma, jonka haluan selvittda, on kuinka tyytyvaisia Yritys X:n asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin

tuotteisiin ja asiakaspalveluun.



Tutkimusongelma: Kuinka tyytyvaisia Yritys X:n asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja
asiakaspalveluun.

Tutkimusongelmaa tarkastellaan alaongelmien avulla, jotka auttavat ratkaisemaan tutkimusongel-
man. Ensimmaisena tarkastellaan asiakkaiden tyytyvaisyytta Yritys X:n tarjoamaan asiakaspalve-
luun. Toisena tarkastellaan asiakkaiden tyytyvaisyytta tuotteisiin, niiden laatuun ja tuotekehitysty6-
hén. Kolmantena tarkastellaan toimitusten ja toimitusvarmuuden tyytyvaisyytta. Neljantena tarkas-

tellaan asiakkaiden tyytyvaisyytta Yritys X:n markkinointiin ja kotisivuihin.

Alaongelmat:
e Millainen on asiakkaiden tyytyvaisyys Yritys X:n asiakaspalveluun
e Miten tyytyvaisia Yritys X:n asiakkaat ovat tuotteisiin, tuotteiden laatuun ja tuotekehitysty6-
hon.
o Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Yritys X:n toimituksiin ja toimitusvarmuuteen

o Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Yritys X:n markkinointiin ja kotisivuihin

Taulukossa 1 esitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen peittomatriisia, johon on koottu tutkimuk-
sen alaongelmat. Peittomatriisin avulla yhdistetdan tutkimuksen alaongelmat kyselylomakkeen ky-
symyksiin, tietoperustaan seka kyselyn tuloksiin. Tama helpottaa hahmottamaan sita mitka kysy-
mykset ja vastaukset liittyvat mihinkin alaongelmaan seka sita mista luvuista 16ytyy kyseiseen ala-
ongelmaan liittyva tietoperusta. (Haaga-Helia, 2022.)



Alla olevassa taulukossa (Taulukko 1.) on kuvattu tutkimuksen alaongelmat seka kysymykseen liit-

tyvat kysymykset, tietoperusta seka tulokset.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Tutkimusongelma

Kyselylomakkeen

kysymykset

Tietoperusta
(Luku)

Tulokset (Luku)

Alaongelma 1. Millainen on
asiakkaiden tyytyvaisyys Yritys

X:n asiakaspalveluun

1-5

2.1,2.2,23,24

5.2

Alaongelma 2. Miten tyytyvai-
sia Yritys X:n asiakkaat ovat
tuotteisiin, tuotteiden laatuun

ja tuotekehitystyohon.

2.3,2.4, 3.1

5.3

Alaongelma 3. Kuinka tyytyvai-
sid asiakkaat ovat Yritys X:n
toimituksiin ja toimitusvarmuu-

teen

2.3,2.4,3.2

5.4

Alaongelma 4. Kuinka tyytyvai-
sid asiakkaat ovat Yritys X:n

markkinointiin ja kotisivuihin

14-19

2.3,2.4,3.3

5.5




1.4 Keskeisimmat kasitteet

Asiakaspalvelu on toimintaa, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta. Kilpailijoita pa-
rempi asiakaspalvelu on tapa erottua markkinoilla ja tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. Hyvan asiakas-
palvelun merkitys korostuu aloilla, joissa tuotteet sellaisinaan ovat hyvin samalaisia. (Bergstrom &
Leppanen 2014, 138.)

Asiakastyytyvaisyys yksinkertaisimmillaan tarkoittaa sita, miten hyvin asiakkaan odotukset taytty-
vat tai jaavat tayttymatta. Tyytyvaisyys muodostuu, kun asiakas vertaa odotuksiaan myéhemmin
saamiinsa kokemuksiin. Kaikki kokemukset, joita asiakas saa yrityksesi toiminnasta vaikuttavat ha-

nen tyytyvaisyyteensa. (Pitkospuu production 2021.)

Markkinointiviestinta tekee yrityksen ja sen valikoiman nakyvaksi, joten viestinnalla on suuri mer-
kitys sekd mielikuvan luomisessa etta ostojen aikaansaamisessa. Markkinointiviestinnan avulla
luodaan tunnettavuutta ja yrityskuvaa, annetaan tietoa tuotteista, hinnoista ja ostopaikoista seka
pyritdan vaikuttamaan kysyntaan ja yllapitamaan asiakassuhteita. (Bergstrom & Leppanen 2014,
252.)



2 Asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys

Tassa tietoperusta luvussa kasittelen asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyytta. Ensimmaisessa
osassa tarkastellaan asiakaspalvelun merkitysta seka pureudutaan siihen, mista asiakaspalvelu
muodostuu ja mitka tekijat siihen vaikuttavat. Asiakaspalvelu on yrityksen kilpailuetu, joka luo lisa-

arvoa asiakkaalle ja auttaa yritysta erottumaan markkinoilla.

Taman jalkeen perehdytaan asiakastyytyvaisyyteen, joka muodostuu odotusten ja kokemusten
vertailusta. Kaydaan lapi, mita asiakastyytyvaisyys tarkoittaa ja mitka asiat siihen vaikuttavat. Asia-
kastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista mittareista yrityksen menestyksen arvioinnissa ja se pohjau-

tuu paaasiassa asiakkaiden kokemuksiin yrityksen kanssa.
2.1 Asiakaspalvelu yrityksen liiketoiminnassa

Mita tarkoitetaan asiakaspalvelulla? Asiakaspalvelu on jokaisen yrityksen tyontekijan rooli, kun he
ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Vuorovaikutus voi tapahtua monin eri tavoin esimer-
kiksi kasvokkain, puhelimitse, sahkopostilla tai yrityksen kotisivuilla. (Pesonen, Lehtonen & Toskala
2002, 64-65.)

Asiakaspalvelu on se hetki, jolloin asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat. Kohtaamisessa on tar-
keaa, etta asiakaspalvelijan toiminnasta heijastuu yrityksen arvot. Tata voidaan kutsua asiakaspal-
velun rajapinnaksi, jossa asiakas ja yritys kohtaavat asiakaspalvelijan valityksella. Kohtaamisen
laatuun vaikuttaa, se kuinka paljon yritys panostaa asiakaslahtdiseen toimintaan ja koulutukseen.
Asiakaslahtoisyys edellyttaa yritykselta laaja-alaista tietoa asiakkaistaan, jota se systemaattisesti

keraa eri kanavien kautta. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Asiakkaan kunnioittaminen ja arvostaminen yrityksen toimintaprosesseissa on molemminpuolinen
hyoty. Asiakas saa haluamansa ja yritys saa liiketoiminnan jatkuvuuden. Tyytyvainen asiakas pa-
laa ostoksille, mika takaa yrityksen jatkuvan toiminnan. Nykyaikana korostuu enemman yrityksen ja
asiakkaan valisen kumppanuuden merkitys, jattden perinteisen myyja-ostaja dynamiikan taakseen.
Tulevaisuudessa asiakaskeskeisyys ei ole enaa vain yrityksen valinta, vaan se on valttamattomyys
selviytyakseen markkinoiden muutoksissa. Asiakaslahtoinen ajattelu, joka leimaa koko yrityksen
toimintaa, tulee olemaan entistakin keskeisimpi tekija yritysten menestymisessa. (Aarnikoivu 2005,
14.)



2.2 Asiakaspalveluun vaikuttavat tekijat

Palvelun laatua tutkittaessa on keskeista ottaa asiakaslahtdinen nakokulma, silla asiakkaan koke-
mus maarittda paaosin palvelun laadun. Yleisesti kaytetaan palvelun laadun mallia, joka antaa ku-
van siitd, miten asiakas kokee palvelun. Tdméan avulla palveluntarjoaja voi arvioida, mitka tekijat

vaikuttavat asiakaskokemukseen ja miten niitd voidaan parantaa tai korjata. Lisaksi on olennaista
selvittda palveluajatuksen ja asiakkaan saaman hyédyn valinen suhde ja kehittda asiakaslahtdisia

palveluajatuksia, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin. (Grénroos 1998, 60.)

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat erityisesti asiakkaan ja toimijan vuorovaikutusti-
lanteet. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa erityisesti se, mita asiakkaan ja palvelu-
tarjoajan valisessa vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Asiakkaat pitavat erityisen tarkeana sita,
mita he saavat tai miten he itse hyotyvat tassa vuorovaikutustilanteessa. Myos ulkoiset seikat, ku-
ten palvelutarjoajan ulkoinen olemus tai kayttaytymismallit vaikuttavat asiakkaan kokemaan palve-
lun laatuun. Mielenkiintoista onkin, ettd mitd enemman palvelu on asiakkaan itsensa toteuttamaa
niin sanottua itsepalvelu periaatteella toimivaa palvelua niin sitéd todennakdisemmin asiakas arvioi
palvelun paremmaksi. Myds asioivat muut asiakkaat vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan palveluun
laadusta. Esimerkiksi ruokakaupassa muut ihmiset saattavat olla hairidksi tai aiheuttaa pitkia jonoja

kassalla, jolloin asiakkaan mielikuva palvelun tasosta laskee. (Gronroos 1998, 63—-64.)

Gronroosin ja Gummerssonin laatumalli tarjoaa toisen tavan tarkastella palvelun laatua. Taman
mallin perustana ovat kaksi eri mallia: Gummerssonin neljan kohdan malli ja Grénroosin koetun
palvelun laadun malli. Gummerssonin mallissa keskeisina tekijéina ovat suunnittelu, tuotanto, toi-
mitus ja henkildkohtaiset suhteet, jotka kaikki vaikuttavat omalta osaltaan palvelun laatuun. Naiden
tekijoiden hallinnalla voidaan vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun ja niilla on myo6s
suora yhteys Gronroosin mallin tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Esimerkiksi tuotteiden suun-
nittelulla voi olla vaikutusta tekniseen laatuun, mutta se voi myds samalla vaikuttaa epasuorasti toi-

minnalliseen laatuun. (Grénroos 1998, 109.)



Suunnittelun laatu
Tuotannon laatu Tekninen laatu
Toimituksen laatu Toiminnallinen laatu
Suhteiden laatu

Imago
Kokemukset
Odotukset

Asiakkaan kokema laatu

Kuvio 1. Grénroosin ja Gummerssonin laatumalli (Grénroos 1998, 109.)

Asiakkaan ennakko odotukset yrityksesta vaikuttavat merkittavasti siihen, miten han kokee palve-
lun. Yrityksen positiivinen maine ja imago auttavat parantamaan palvelukokemusta, kun taas nega-
tiivinen maine voi saada palvelun nayttamaan huonommalta kuin se todellisuudessa on. (Grénroos
1998, 110-111.)

2.3 Asiakastyytyvaisyys yrityksen liiketoiminnassa

Yksinkertaisimmillaan asiakastyytyvaisyyden voidaan sanoa muodostuvan asiakkaan henkildkoh-
taisista odotuksista, niiden tayttymisesta tai tayttymatta jaamisesta. Jotta yritys pystyy tuottamaan
asiakkaalle arvoa ja ylittdmaan asiakkaan odotukset, on sen tunnettava asiakkaansa. Mitka ovat

asiakkaan todelliset motiivit, mihin arvoihin valinnat ja paatdkset perustuvat seka millaisia tarpeita

ja odotuksia asiakkailla on. (Suomen digimarkkinointi.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi keskeisimmista mittareista, kun arvioidaan yrityksen menestysta nyky-
hetkessa ja tulevaisuudessa. Jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa yrityksen tarjoamista
tuotteista ja palveluista, jotka perustuvat heidan aiempiin kokemuksiinsa, suosituksiin, arvosteluihin
ja yrityksen markkinointiviestintdan. Asiakastyytyvaisyys pohjautuu paaasiassa asiakkaan koke-
muksiin yrityksen kanssa tekemisissa olleista kosketuspisteista ja sitd arvioidaan nykyhetken pe-
rusteella. Asiakastyytyvaisyyden arviointi edellyttaa jatkuvaa seurantaa ja palautteen kerdamista
asiakkailta heidan kokemuksistaan asiakaspalvelutilanteista. (Rope 2005, 58-59.) Kun asiakas on
ostanut tuotteen tai palvelun, han voi olla joko tyytyvainen tai tyytymaton. Arkieldamassa kasitteet
tyytyvaisyys ja laatu usein sekoitetaan keskenaan. Tyytyvaisyys kuitenkin kattaa laajemman kasit-
teen ja palvelun laatu on vain yksi tekija tyytyvaisyyden muodostumisessa. Myds muut palveluko-

kemukseen liittyvat tekijat voivat vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski, 2001, 149.)



Asiakkaan tyytyvaisyys tai tyytymattdmyys syntyy pddasiassa palvelun sisalldsta tai palveluproses-
sista. Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun tai tuotteeseen muodostuu odotusten ja kokemusten ver-
tailusta. Positiivinen tunnereaktio palvelukokemuksessa on merkki tyytyvaisyydesta. Kun asiakas
saa odottamansa, han on tyytyvainen, mutta jos odotukset ylittavat kokemukset, asiakas voi pettya

ja olla tyytyméaton. (Leppanen, 2007, 138.)

Palvelun laatu maarittyy sen perusteella, miten asiakkaat sen kokevat ja eri asiakkaat voivat kokea
saman palvelun laadun eri tavoin. Myyvan yrityksen tulisi ylittda asiakkaan odotukset varmistaak-
seen positiivisen kokemuksen. Tama edustaa korkeaa laatua ja lisda asiakkaiden arvostusta seka

tyytyvaisyytta. (Bergstrom & Leppanen, 2014, 241.)

2.4 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyys on aina asiakkaan yksilollinen ja yksittdinen kokemus. Se syntyy, kun asiakas
vertaa odotuksiaan yrityksen lupauksiin ja toteutuneeseen tilanteeseen. Tarkeaa on, etta asiak-

kaan odotukset ovat lIahtétilanteessa oikealla tasolla, jotta yritys kykenee vastaamaan niihin. Asiak-
kaalle tulee osoittaa myos, ettd hanta ja hanen tarpeitaan ymmarretdan, esimerkiksi asiakaspalaut-

teeseen reagoiminen tulee tapahtua asianmukaisesti. (Suomi.fi 2022.)

Asiakastyytyvaisyys on osa yrityksen aineetonta pddomaa. Siihen vaikuttavat muun muassa
(Suomi.fi 2022.):

e tuotteen laatu

e hinnoittelu

e asiointikokemus

e toimitusvarmuus

e asiakkaasta itsestaan johtuvat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia seikkoja selvittdessa tulisi keskittya tiettyihin keskeisimpiin na-

kokulmiin ja pitaa mielessd myos emotionaaliset tekijat. (Suomen digimarkkinointi.)

Asiakastyytyvasyyteen vaikuttaa asiakkaan kokema positiivinen tai negatiivinen asiakaskokemus.
Kun asiakaspalvelu tilanteessa menee jotain pahasti pieleen niin asiakas muistaa sen lahes var-
masti ja vielapa negatiivisesti. Epaonnistuminen asiakaskokemuksessa todennakoisesti aiheuttaa
emotionaalista kipua asiakkaalle, joka tutkimusten mukaan muistetaan pidempaan kuin fyysinen
kipu. Onneksi erinomainen asiakaskokemus muistetaan myés. Jos toimittaja auttaa asiakasta vai-
keuksissa esimerkiksi nopealla toimituksella tai tekniselld neuvolla, joka ratkaisee ongelman, ta-

pahtuma jaa asiakkaan muistiin pitkaksi aikaa. Tama on syy siihen, miksi voimme muistaa kuin
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eilisen sen hetken, kun auto hajosi tuona markana, pimeana talvi-iltana ja tiepalvelu ratkaisi ongel-
mamme. Asiakkaan ongelman ratkaiseminen on aina muistettavampaa kuin erinomaisen asiakas-

palvelun tarjoaminen. (Hague & Hague, 2018, 68—69.)

Haguet ovat tydpajoissaan haastatelleet ihmisia ja kysyneet, mista syysta yritys on jaanyt mieleen
erinomaisesta asiakaskokemuksesta. Toisinaan ihmiset puhuvat tuotteesta, joka hammastyttaa
heita tai se voi olla uusi teknologia, mutta yleensa syyt ovat yleisimpia teemoja. Tassa Haguein ko-
komaa luettelo syista, jotka ihmiset ovat sanoneet mielenpainuvimmiksi: (Hague & Hague, 2018,
68-69.)

¢ Nopea reagointikyky: Useimmiten mainittu syy asiakaspalveluun on reagointikyky. Asiak-
kaat haluavat valittémia vastauksia kysymyksiinsa. He haluavat nopeita toimituksia. He
pyytavat valittémia ratkaisuja.

e Kuuntele ja opi: Yritykset, jotka kuuntelevat asiakkaidensa palautetta ja ottavat sen huomi-
oon, saavat korkeat arvosanat asiakastyytyvaisyystutkimuksissa.

e Kunnioitus: Asiakkaat ovat tarkeita ja he tietavat sen.

e Viestinta: Asiakkaat odottavat ja haluavat viestintaa toimittajiltaan. He haluavat erityisesti
asiaan kuuluvia viesteja tilauksistaan, uusista tuotteista ja asioista, jotka kiinnostavat heita.

e Loistavat tuotteet: Ihmiset rakastavat kertoa muille uusista, innovatiivisista, laadukkaista ja
hyvin suunnitelluista tuotteista.

e Tunne tuotteesi ja palvelusi: Asiakkaat ovat vaikuttuneita, jos toimittaja voi osoittaa tunte-
vansa heidat ja heidan tarpeensa. He odottavat toimittajien tuntevan oman tuote- ja palve-
luvalikoimansa.

o Ystavallisyys: Ei ole mitdan kuten hymy ja annos innostusta luomaan erinomaista asiakas-

kokemusta.

Asiakkaat hankkivat ja kayttavat palveluita seka tuotteita tayttddkseen tietyn tarpeen. Kayttdmotiivit
ovat usein tiedostamattomia, esimerkiksi yhteenkuuluvuuden tarpeiden tyydyttdminen. Kun halu-
taan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, keskitytaan etsimaan sellaisia konkreettisia ja abstrakteja

piirteita palveluissa, jotka vastaavat asiakkaiden toivomiin tarpeisiin. (Ylikoski, 2001, 151.)

Asiakkaat tekevat usein ensimmaisen ostopaatoksensa odotusten perusteella. Yrityksen menesty-
akseen pitkalla aikavalilla on varmistettava, ettd asiakastyytyvaisyys sailyy tasaisen hyvana. Usein
ongelmana ei ole asiakkaiden korkea vaatimustaso tai niiden vaihtelevuus vaan pikimmiten yrityk-

sen epatasainen kyky tarjota ja yllapitaa korkealaatuisia palveluita. (Lahtinen & isoviita 2001, 44.)
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Palvelua valittaessa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat palvelun- ja tavaroiden laatu
seka hinta. Kulttuurilla on myds vaikutus siihen, mita kuluttaja pitda arvokkaana ja tarpeellisena.
Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat myds se, paljonko asiakas on itse valmis panosta-
maan palvelun saamiseen. Asiakkaan saama arvo, palvelun ja tuotteen laatu sekad asiakastyytyvai-
syys liittyvat vahvasti toisiinsa ja kaikki vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Kaikkiin kol-
meen tekijdan: laatuun, arvoon ja tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa markkinoinnin eri toimenpi-
teilla. Palveluhenkildstdn vuorovaikutustilanteet, palveluymparistd, palvelusta peritty hinta ja orga-
nisaation imago vaikuttavat palvelukokemukseen. Nama vaikuttavat laatuun, tuottavat arvoa asiak-

kaalle ja luovat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski, 2001, 151.)
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3 Markkinoinnin kilpailukeinot

Yritykset hyodyntavat erilaisia markkinointistrategioita menestyakseen kilpailussa. Jokaisessa yri-
tyksessa eri markkinointikeinojen painotus voi vaihdella. Markkinointistrategioilla tarkoitetaan ta-
poja, jolla yritys lahestyy asiakkaitaan ja muita sidosryhmia. Naista keinoista yritys luo markkinointi-
kokonaisuuden eli markkinointimixin. Alkuperaiseen Philip Kotlerin kehittamaan 4P-malliin kuuluu-
tuote (product), hinta (price), saatavuus (place) ja markkinointiviestind (promotion). (Bergstrom &
Leppanen 2014, 128.)

Markkinointiviestina

Tuote (product) \/ (promotion)

Markkinoinninkilpailukeinot /
4P-Malli

Hinta (price) Saatavuus (place)

Kuvio 2. Markkinointimix 4P (Bergstrom & Leppanen 2014, 129.)

Naiden lisaksi markkinoinninkilpailukeinoihin luetaan lisaksi asiakaspalvelu ja henkildstd. Koska
markkinoinnissa on olennaista erottua kilpailijoista niin yrityksella tulisi olla omanlaisensa kilpailu-
keinojen yhdistelma. Kilpailukeinot yleensa suunnitellaan valitun segmentin eli kohderyhman mu-
kaan ja niitd kaytetaan eri tavoin eri asiakassuhteen vaiheissa. (Bergstrom & Leppanen 2014,
129.)

Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan taman tyon kannalta tarkeitd markkinoinninkilpailukeinoja,

jotka ovat tuote, saatavuus ja markkinointiviestina.
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3.1 Tuote

Tuote on mika tahansa hyddyke, jota tarjotaan ostettavaksi tai kaytettavaksi ja sen tarkoituksena
on tayttda asiakkaiden tarpeita ja haluja. Tuote on olennainen osa markkinointimixia, sillad muut
osat rakentuvat sen ymparille Tuote ei ole vain yrityksen tuotevalikoiman lopputulos, vaan siita

luotu markkinoinnin kokonaisuus, joka tarjotaan markkinoille. (Bergstrom & Leppanen 2014, 148.)

Tuotteessa on kolme eri tasoa, jotka ovat ydintuote, avustava osa sekd mielikuva tuotteesta. Lii-
keideassa maaritelladn asiakasryhmat, joiden tarpeisiin halutaan vastata ja valitaan sopivat tuot-
teet, joilla nama tarpeet tyydytetdan. Tuotetta voidaan myds ajatella markkinoitavana hyodyk-
keena, joka tarjotaan arvioitavaksi, ostettavaksi ja/tai kulutettavaksi siten, etta se tuottaa arvoa asi-
akkaan tarpeiden, odotusten ja toiveiden tayttamisella. Se ei ole pelkka tuotantotuote, vaan koko-
naisuus, joka tarjoaa ostajalle hydtya ja mielihyvaa. Asiakas ei osta vaan tuotetta itsessdan vaan
hyotya ja arvoa, jonka tuote hanelle tarjoaa. Nykyisessa kilpailutilanteessa menestyvat yritykset
ovat niitd, jotka rakentavat tarjontansa sellaiseksi kokonaisuudeksi, etta se vastaa asiakkaiden tar-
peita ja tarjoaa lisdarvoa ostajalle. Ostaja saattaa olla valmis maksamaan tuotteesta enemman
kuin vastaavasta kilpailevasta tuotteesta, jos han arvostaa sen laatua, ominaisuuksia tai palvelua.
(Bergstrom & Leppanen 2014, 155.)

3.2 Saatavuus

Saatavuus tarkoittaa ostamisen helpottamista niin, ettd asiakas I6ytaa haluamansa tuotteet oike-
asta paikasta, oikeaan aikaan ja oikeassa myyntierassa. Tavoitteena on varmistaa, etta asiakkaat
saavat tuotteensa mahdollisimman nopeasti ja helposti, vahaisin ponnistuksin. (Bergstrom & Lep-
panen 2014, 217.)

Saatavuuden takaamiseksi yritys valitsee sopivammat markkinointikanavat eli jalleenmyyjaverkos-
ton, joiden kautta tuotteita tarjotaan markkinoille. Nama kanavat eivat ainoastaan myy tuotteita,
vaan my0s jakavat niista tietoa. Saatavuuden (place) perustehtava on luoda edellytykset asiakkai-
den tarpeiden tyydyttamiselle. Tuotteen on vastattava markkinoiden vaatimuksia, oltava oikein hin-
noiteltu ja saatavilla halutussa paikassa silloin, kun sita tarvitaan. Lisaksi asiakkaalle tulee tiedottaa
selkeasti, mista ja milloin tuote on saatavilla. Hyvin jarjestetyn saatavuuden ansiosta asiakkaat voi-
vat saada tuotteen oikeaan aikaan, oikeassa paikassa ja sopivana erinad. (Bergstrom & Leppanen
2014, 219.)
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3.3 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinta tarkoittaa yrityksen viestintda asiakkaille ja muille kohderyhmille. Se kasittaa
erilaisia muotoja, kuten mainontaa, myyntity6ta, myynninedistamista, seka tiedotus- ja suhdetoi-
mintaa. Markkinointiviestinnassa on monta tehtavaa muun muassa tuotteiden markkinoinnissa, sen
avulla tiedotetaan yrityksesta, tuotteista, hinnoista ja saatavuudesta. Sita kaytetdan myds erottau-
tumaan kilpailijoista ja herattamaan huomiota. Markkinointiviestinnan tavoitteena on luoda kiinnos-

tusta, myoOnteisia asenteita seka ostohalua asiakkaissa. (Bergstrom & Leppanen 2014, 252.)

Se voidaan jakaa kahteen osaan, jotka ovat vuorovaikutusmarkkinointi ja myyntituki. Vuorovaiku-
tusmarkkinointiin kuuluvat asiakaspalvelu ja henkilokohtainen myyntityd, kun taas myyntitukeen
sisaltyvat mainonta, myynninedistaminen ja suhdetoiminta. Markkinointiviestinnan avulla luodaan
tunnettavuutta ja yrityskuvaa, annetaan tietoa tuotteista, hinnoista, ja ostopaikoista seka pyritdan
vakiinnuttamaan kysyntaa ja yllapitamaan asiakassuhteita. Se on laaja kasite, joka sisaltda myynti-
tydn, myynninedistamisen ja mainonnan, kuten mediamainonnan ja suoramarkkinoinnin kuten uu-
tiskirjeet. Yrityksen kotisivut eivat ole varsinaista mainontaa, vaan toimivat myynnin edistamisen

valineena (Bergstrom & Leppanen 2014, 253.)
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4 Tutkimusotteen kuvaus ja toteutus

Tassa luvussa kaydaan lapi opinnaytetydssa kaytetyn tutkimusotteen kuvaus ja toteutus. Ensim-
maisessa osiossa, tutkimusotteen kuvaus selitetdan kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimusmene-
telman perusperiaatteet. Toisessa osiossa, tutkimusotteen toteutus kuvataan opinnaytetyon kay-

tannon toteutus.
4.1 Tutkimusotteen kuvaus

Kvantitatiivisella, maarallisella tilastollisella tutkimuksella havainnollistetaan lukumaariin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Tutkimusaineistoa kerataan hyodyntaen tutkimuslomakkeita, missa
on annettu valmiita vaihtoehtoja. Tuloksia analysoidaan numeerisilla suuruuksilla ja naita havain-

nollistetaan kuvioilla ja taulukoilla. Tutkimuksella kartoitetaan olemassa oleva tilanne, mutta tekijoi-
den syita ei kyeta selvittdmaan. Tietoja kvantitatiiviseen tutkimukseen kerataan joko muiden keraa-

mista tilastoista, rekistereista tai tietokannoista tai nama kerataan itse. (Heikkila 2014,15.)

Maaralliselle tutkimukselle on tyypillistéd suuri vastaajamaara. Yleisena suosituksena pidetdan va-
hintdan sataa vastaajaa, mutta isommissa tutkimuksissa vastaajia voi olla jopa tuhat. Suuri otos
auttaa tutkimusta selittamaan paremmin keskimaaraistd mielipidetta tutkittavasta asiasta. (Vilkka
2007, 17.)

Maarallisessa tutkimuksessa tulosten tulkinta on objektiivista. Tutkimustulosten tulisi olla puoluee-
ton seka tutkimustulosten etta prosessin osalta. Tama saavutetaan muun muassa tutkijan ja tutkit-
tavan etaisellad suhteella tutkimuksen aikana ja tutkijan vahaisella vaikutuksella kyselyn vastauksiin
ja tuloksiin. Esimerkiksi sahkopostikysely mahdollistaa taman hyvin, silla tutkija on harvoin vuoro-

vaikutustilanteessa tutkittavien vastaajien kanssa. (Vilkka 2007, 16.)
4.2 Tutkimusotteen toteutus

Opinnaytetyoni tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tutkimuksen
alussa kysely lahetettiin yhteensa 648 Yritys X:n asiakkaalle. Kyselyn suunnitteluvaiheessa paa-
timme yhdessa Yritys X:n kanssa valita asiakkaat myyntilukujen seka maantieteellisen sijainnin pe-

rusteella, jotta saataisiin mahdollisimman kattava ja monipuolinen otos.

Suurin osa kyselyista lahetettiin suurimmille jalleenmyyntiketjuille, erityisesti suurimpiin kaupunkei-
hin ja kasvukeskuksiin. TAma valinta perustui siihen, ettd nailla alueilla toimivat jalleenmyyjat muo-
dostavat merkittavan osan Yritys X:n asiakaskunnasta. Myos pienemmille paikkakunnille ja jalleen-
myyntiketjuille 1ahetettiin kyselyita, jotta saataisiin kerattya mahdollisimman laaja ja kattava vastaa-

jakunta.
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Pyrin varmistamaan vastaajajoukon monipuolisuuden lahettdmalla kyselyn eri tyGtehtavissa toimi-
ville henkilGille. Kysely lahetettiin muun muassa myymalamyyijille, yritysmyyijille ja ostajille. Taman
laajan vastaajajoukon avulla pyrittiin saamaan mahdollisimman kattava kuva eri ndkokulmista ja

kokemuksista, joita jalleenmyyjilla on Yritys X:n asiakaspalvelusta, tuotteista ja muista palveluista.

Tama monipuolinen valinta varmistaa, etta tutkimuksen tulokset ovat laajoja ja edustavia, kattaen
eri ketjujen ja paikkakuntien edustajat. Tavoitteena oli saada mahdollisimman kattava ja monipuoli-
nen nakemys jalleenmyyjien tyytyvaisyydesta ja kokemuksista, jotta Yritys X voi hyddyntaa tutki-
muksen tuloksia tulevaisuudessa toimintansa kehittamisessa ja asiakastyytyvaisyyden parantami-

Sessa.
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5 Tutkimustulosten esittely

Tassa luvussa esittelen tutkimustulokset. Kyselyyn vastasi lopulta 183 henkilda ja vastausprosentti
oli 28 %. Tutkimustuloksia analysoidessani kaytin Webropolin analysointiohjelmaa seka SPSS oh-
jelmistoa. Taulukoita ja kuvioita laatiessani ja muokatessani hyédynsin Microsoft Excel-ohjelmistoa
seka Powerpointia. Seuraavissa kappaleissa kayn lapi tutkimustuloksia, avaan ja analysoin niita.
Tulosten analysointi etenee kyselylomakkeen mukaisessa jarjestyksessa ja tulokset esitetaan sa-
nallisessa muodossa. Tarkemmin olen analysoinut ja pohtinut tuloksia luvussa 6. Kyselyyn liittyva
saateviesti l0ytyy liitteesta 1, tutkimustiedote ja suostumuslomake liitteesta 2 ja itse kyselylomake

liitteesta 3.
5.1 Taustatiedot

Tutkimuksen aluksi, ensimmaisissa kysymyksissa tiedusteltiin vastaajien taustatietoja. Kyselyssa
kysyttiin vastaajan tyotehtavaa jalleenmyyijalla seka missa vastaajan tyopaikka sijaitsee. Kysymyk-
sien tarkoituksena oli kerata taustatietoja, joita voidaan kayttaa hyddyksi tulosten analysoinnissa ja
vertailussa. Taustatietoihin liittyvistd kysymyksista paatettiin jattda pois taman tutkimuksen kan-

nalta ei niin relevantit kysymykset kuten ika ja sukupuoli.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin missa tyotehtavissa tyoskentelet jalleenmyyjalla. Vastaus-
vaihtoehtoja olivat myymalamyyja, yritysmyyja, hankinta, myymalapaallikkd, yksikbnpaallikkd,
kauppias ja joku muu. Yritysmyyjina tyoskenteli Iahes puolet kaikista vastaajista. Sadasta kahdek-
sastakymmenestakolmesta vastaajasta yritysmyyjina tyoskenteli kahdeksankymmentayhdeksan.
Seuraavaksi eniten vastauksia saatiin myymalamyyjilta, niité oli kolmekymmentaseitseman vas-
tausta. Kolmanneksi eniten vastauksia saatiin hankinnan henkil6iltd. Taman jalkeen vastaukset ja-
kaantuivat tasaisesti loppujen vastausvaihtoehtojen kesken niin kuin taulukosta 2 selviaa. Jokin

muu vaihtoehtoon tulleita vastauksia olivat myyntipaallikkd tai avainasiakaspaallikko.
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Taulukko 2. Tybtehtavissa tydskentely jalleenmyyjilla (n=183)

Vastaajat (n) Prosentti
Myymalamyyja ar 20,20 %
Yritysmyyja 89 48,60 %
Hankinta 20 10,90 %
Myymalapaallikko 10 5,50 %
Yksikonpaallikkd 6 3,30 %
Kauppias 9 490 %
Joku muu, mika? 12 6,60 %
Yhteensa 183 100,00 %

Toisena taustatietokysymyksena kysyttiin missa vastaajan tyopaikka sijaitsee. Kysymykseen vas-

tasi satakahdeksankymmenta vastaajaa. Suurin osa vastaajien tydpaikoista sijaitsee Uudella-

maalla. Seuraavaksi eniten vastauksia tuli Pirkanmaan ja Pohjois-Pohjaanmaan alueilta. Loput

vastaukset jakaantuivat tasaisesti muiden maakuntien valille. Vastausten jakaantuminen on esitelty

alla olevassa kuvio 3.
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Kuvio 3. Tydpaikan sijainti (n=180)
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5.2 Yritys X:n palvelu

Seuraavassa osiossa kartoitettiin Yritys X:n asiakkaiden nakemyksia asiakaspalvelusta ja siihen

liittyvista osa-alueista. Vastaajilta kysyttiin tyytyvaisyytta asiakaspalveluun (kenttdmyyntiin, puhelin-
myyntiin ja noutopisteeseen), reagointikykya sahkoposteihin ja puheluihin, tarjouspyyntdjen kasitte-
lyyn seka kykyyn ratkaista ongelmia ja |10ytda asiakkaalle sopivia ratkaisuja. Lisaksi selvitettiin, mita
tehtavia asiakkaat pitavat kenttamyynnille tarkeimpina ja mitéd parannuksia asiakaspalveluun toivo-

taan.

5.2.1 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n asiakaspalveluun

Osion ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat Yritys X:n asiakas-
palveluun, joka kattaa kenttamyynnin, puhelinmyynnin ja noutopisteen. Asiakkaat antoivat paaosin
myOnteistd palautetta asiakaspalvelusta. Vastauksien keskimaarainen arvosana oli 4,3 ja mediaani
4,0. Tama osoittaa, ettad valtaosa vastaajista antoi palvelulle korkeita arvosanoja kuten tyytyvainen
tai erittain tyytyvainen. Huomion arvoista on, ettd melkein kaikki vastaajista olivat tyytyvaisia tai
erittain tyytyvaisia asiakaspalveluun. Analysoitaessa tuloksia huomattiin, etta tyytyvaisimpia asia-
kasryhmia ovat yritysmyyjat sekd myymalamyyjat. Kauppiaista yksi vastaaja oli tyytymatdn Yritys

X:n palveluun.

1. Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n asiakaspalveluun? (kenttamyynti,
puhelinmyynti ja noutopiste)

0,0% 10,0%

20,0%
m 1 (Eritt3in tyytymatsn)

30,0% 40,0% 50,0%

®m 3 (Neutraali)

60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

m2 (Tyytymaton) m4 (Tyytyvainen)  m5 (Erittéin tyytyvdinen)

1 (Erittdin | 2 (Tyytyméton) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvainen) 5 (Erittdin Keskiarvo Mediaani
tyytymaétdn) tyytyvédinen)
0,0% 0,5% 6,6% 50,8% 42,1% 4,3 4,0

Kuvio 4. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n asiakaspalveluun (n=183)



5.2.2 Miten arvioisit Yritys X:n vastausaikaa sahkoposteihin ja puheluihin

Seuraavassa kysymyksessa vastaajat arvioivat Yritys X:n vastausaikaa ja reagointikykya sahko-

posteihin ja puheluihin. Saadut vastaukset olivat paaosin myoénteisia, keskiarvon ollessa 4,3 ja me-

diaanin ollessa 4,0, mika osoittaa yleista tyytyvaisyytta palvelun nopeuteen. Vain 0,6 % vastaajista

oli tyytymattémia palvelun nopeuteen, kun taas enemmistd 90,7 % olivat tyytyvaisia palvelun no-

peuteen. Tulokset kertovat siitd, etta suurin osa asiakkaista koki Yritys X:n reagointikyvyn sahko-

posteihin ja puheluihin joko nopeaksi tai erittain nopeaksi. Analysoitaessa tuloksia huomattiin, etta

tyytyvaisimpia asiakasryhmia ovat yritysmyyjat sekd myymalamyyjat. Kauppiaista yksi vastaaja oli

tyytymaton Yritys X:n palveluun.

2. Miten arvioisit Yritys X:n vastausaikaa ja reagointikykya siahkoposteihin ja
puheluihin
8,7%
06% = 54,6% 36,1%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittdin hidas) m2 (Hidas) m3 (Neutraali) m4 (Nopea) m5 (Erittdin nopea)
1 (Erittéin 2 (Hidas) 3 (Neutraali) 4 (Nopea) 5 (Erittédin Keskiarvo Mediaani
hidas) nopea)
0,0% 0,6% 8,7% 54,6% 36,1% 43 4,0

Kuvio 5. Miten arvioisit Yritys X:n vastausaikaa ja reagointikykya sahkoposteihin ja puheluihin

(n=183)




5.2.3 Kuinka tyytyvdinen olet tarjouspyyntéjen kasittelyyn
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Tassa osiossa vastaajat arvioivat Yritys X:n tarjouspyyntojen kasittelya. Suurin osa vastaajista oli

tyytyvaisia, mika nakyy keskiarvona 4,2 ja mediaanina 4,0. Vain 12,8 % vastaajista antoi neutraalin

tai tyytymattdéman arvosanan, joka oli kolme tai vahemman. Sen sijaan yli 87 % vastaajista oli joko

tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia tarjouspyyntojen kasittelyyn. Analysoitaessa tuloksia huomattiin,

ettd tyytyvaisimpia asiakasryhmia ovat yritysmyyjat. Kauppiaista yksi vastaaja oli tyytymatén Yritys

X:n palveluun.

3. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tarjouspyyntdjen kidsittelyyn?

30,0%

0,0% 10,0% 20,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
® 1 (Eritt@in tyytyméton)  m2 (Tyytyméatén)  ®3 (Neutraali) =4 (Tyytyvainen)  m5 (Erittédin tyytyvainen)
1 (Erittédin | 2 (Tyytyméton) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvainen) 5 (Erittain Keskiarvo Mediaani
tyytymiéton) tyytyvainen)
0,0% 0,6% 12,2% 52,5% 34,8% 4.2 4,0

Kuvio 6. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tarjouspyynttjen kasittelyyn (n=181)



5.2.4 Kuinka tyytyvdinen olet kykyyn ratkaista ongelmia ja I6ytaa sopivia ratkaisuja
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Vastaajat arvioivat myds Yritys X:n kykya ratkaista ongelmia ja heidan palautteensa oli paaosin po-

sitiivista. Keskimaarainen arvosana ongelmien ratkaisukyvylle oli 4,2 ja mediaaniarvo 4,0. Yli 87 %

vastaajista olivat tyytyvaisi tai erittain tyytyvaisia, mika viittaa siihen, etta Yritys X on tehokas autta-

maan asiakkaitaan ongelmatilanteissa ja I6ytamaan niihin ratkaisut. Analysoitaessa tuloksia huo-

mattiin, etta tyytyvaisin asiakasryhma oli yritysmyyjat. Kauppiaista yksi vastaaja oli tyytymatén Yri-

tys X:n palveluun.

4. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n kykyyn ratkaista ongelmia ja l16ytaa
asiakkaalle sopivia ratkaisuja?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%
m 1 (Erittain tyytyméatén) w2 (Tyytymaton)  m3 (Neutraali) =4 (Tyytyvdinen)  m5 (Erittain tyytyvainen)

100,0%

1 (Erittdin | 2 (Tyytyméton) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvéinen) 5 (Erittdin Keskiarvo Mediaani
tyytymaton) tyytyvdinen)
0,6% 0,0% 11,5% 50,0% 37,9% 4,2 4,0

Kuvio 7. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n kykyyn ratkaista ongelmia ja |6ytaa asiakkaalle sopivia

ratkaisuja (n=182)
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5.2.5 Mitka ovat mielestasi Yritys X:n kenttamyynnin tiarkeimmat tehtavat

Vastaajilta kysyttiin myds kenttamyynnin tarkeimpia tehtavia ja he pitivat myynnin kehittamista yh-
dessa jalleenmyyjan kanssa tarkeimpana, jonka 88,8 % vastaajista valitsi. Taman jalkeen tarkeiksi
tehtaviksi nousivat uutuuksista informointi, jota piti tarkeana 60,9 % seka tuotekoulutus, jota piti tar-
keana 38,5 %. Tapahtumiin osallistumista piti tarkeana 11,7 % vastaajista. Muu vaihtoehdossa toi-

vottiin lisda asiakastapahtumia, kuten illanviettoja seka parempaa lasnaoloa ja tavoitettavuutta.

5. Mitkd ovat mielestasi Yritys X:n kenttdmyynnin tarkeimmaét tehtavat?

Myynnin kehittaminen jalleenmyyjan

kanssa (valikoimatyd, esillepanot,... 88,8 (n=159)

60,9 (n=109)
Cere] |
|
\

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Uutuuksista informointi

Tuotekoulutus
Tapahtumat

Muu, Mika

Kuvio 8. Mitka ovat mielestasi Yritys X:n kenttdmyynnin tarkeimmat tehtavat (n=179)
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5.2.6 Mita parannuksia toivoisit Yritys X:n asiakaspalveluun

Tassa osion viimeisessa kysymyksessa vastaajilta pyydettiin ehdotuksia Yritys X:n asiakaspalve-

lun parantamiseksi. Vastaajien palautteissa korostuivat erityisesti sdhkodpostiviestien ja puheluiden

vastausnopeuden parantaminen, edustajien parempi tavoitettavuus seka toimitusvarmuuden lisda-

minen. Lisaksi moni ehdotti tuotekoulutuksien lisdamista seka aktiivisempaa roolia tuotevalikoimien

yllapidossa ja paivittamisessa.

Vapaista kommenteista nousseita huomioita

Kun edellinen edustaja lopetti niin yritys X yhteydenpito ja kehitys loppui.

Informointi toimitusvaikeuksista ja viivastyksista asiakkaalle on tarkeaa.

Vahvistukset tilauksiin aina automaattisesti.

Lisaa tuotekoulutuksia myymalamyyjijille.

Puhelimessa saa aina heti apua ongelmiin, mutta sahkdposteihin vastaaminen kestaa Yri-

tys X:lla.
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5.3 Yritys X:n tuotteet

Seuraavassa osiossa tutkittiin Yritys X:n asiakkaiden tyytyvaisyytta tuotteisiin. Kyselyssa selvitettiin
kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen tuotteisiin, tuotteiden laatuun seka tuotekehitystyohon.
Lisaksi kerattiin vastaajien palautteita ja kehitysideoita koskien tuotteita.

5.3.1 Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n tuotevalikoimaan

Tuotteet osion ensimmaisessa kyselykohdassa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta Yritys X:n

tuotevalikoimaan. Vastaajien arviot tuotevalikoimasta olivat erittdin positiivisia. Keskimaarainen ar-
vosana oli 4,3 ja mediaani 4,0. Valtaosa vastaajista eli 96,1 % olivat tuotteiden laatuun tyytyvaisia
tai erittain tyytyvaisia. Erittain tyytymattomia vastaajia ei ollut lainkaan ja tyytymattomiakin oli aino-
astaan 0,6 % vastaajista, joka edelleen korostaa asiakkaiden tyytyvaisyytta Yritys X:n tuotevalikoi-
maan. Vastauksissa tydtehtavien valilla ei ollut eroja lukuun ottamatta yhta kauppiaalta tullutta tyy-

tymatdnta vastausta.

6. Kuinka tyytyviinen olet Yritys X:n tuotevalikoimaan?
3,3%
0.6% 60,2% 35,9%
,0%0
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittédin tyytymé&ton) m2 (Tyytymatén) =3 (Neutraali) =4 (Tyytyvainen)  m5 (Erittdin tyytyvéinen)
1 (Erittdin | 2 (Tyytymaton) 3 (Neutraali) 4 5 (Erittdin Keskiarvo Mediaani
tyytyméton) (Tyytyvidinen) tyytyviinen)
0,0% 0,6% 3,3% 60,2% 35,9% 4,3 4,0

Kuvio 9. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotevalikoimaan (n=181)




5.3.2 Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n tuotteiden laatuun
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Seuraavassa kyselykohdassa vastaajat arvioivat Yritys X:n tuotteiden laatua ja arviot olivat erittain

myonteisia. Tuotteiden keskimaarainen arvosana oli 4,6 ja mediaaniarvo oli taydet 5,0, mika osoit-

taa poikkeuksellisen korkeaa tyytyvaisyytta. Perati 98,4 % vastaajista ilmoitti olevansa tyytyvaisia

tai erittain tyytyvaisia tuotteiden laatuun. Erityisen merkittavaa on, ettd 61,0 % vastaajista oli erit-

tain tyytyvaisia tuotteiden laatuun. Maininnan arvoista on, ettd kukaan vastaajista ei ollut tyytyma-

ton tai erittain tyytymaton.

7. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotteiden laatuun?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittain tyytymatdn) m 2 (Tyytymatdn) m 3 (Neutraali) w4 (Tyytyvainen)  m5 (Erittdin tyytyvainen)
1 (Erittéin | 2 (Tyytymétén) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvéinen) 5 (Erittéin Keskiarvo Mediaani
tyytymaéton) tyytyvidinen)
0,0% 0,0% 1,6% 37.4% 61,0% 4.6 5,0

Kuvio 10. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotteiden laatuun (n=182)



5.3.3 Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n tuotteiden uudistumiseen

Seuraavassa kysymysosiossa vastaajilta kysyttiin heidan tyytyvaisyydestaan Yritys X:n tuotekehi-

tystyohon, erityisesti tuotteiden uudistumiseen liittyen. Vastaukset olivat padosin myonteisia, kes-

kiarvon ollessa 4,1 ja mediaanin 4,0. Suurin osa vastaajista eli 85,6 % ilmaisi olevansa tyytyvainen

tai erittain tyytyvainen tuotteiden uudistumiseen. Neutraaleja mielipiteita oli 12,7 % vastaajista, kun

taas vain 1,7 % oli tyytymattémia tai erittin tyytymattémia tuotteiden uudistumiseen. Vastaukset

osoittavat, ettd enemmisto asiakkaista arvostaa Yritys X:n pyrkimyksia tuoda markkinoille uusia ja

paivitettyja tuotteita. Analysoitaessa tuloksia huomattiin, etta tyytyvaisimmat asiakasryhmat olivat

yritysmyyjat ja myymalamyyjat. Muissa asiakasryhmissa oltiin padasaantodisesti tyytyvaisia, mutta

hajontaakin vastauksissa I6ytyi.

8.

Kuinka tyytyvédinen olet Yritys X:n tuotteiden uudistumiseen? (sdvyt,

profiilit, uudet tuotteet)

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittdin tyytymatén)  m2 (Tyytymétén) w3 (Neutraali) w4 (Tyytyvdinen)  m5 (Erittéin tyytyvainen)
1 (Erittdin | 2 (Tyytymaéton) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvdinen) 5 (Erittdin Keskiarvo Mediaani
tyytymaéton) tyytyvidinen)
0,6% 1,1% 12,7% 61,3% 24,3% 41 4,0

Kuvio 11. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotteiden uudistumiseen (n=181)
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5.3.4 Palautetta tuotteista tai kehitysideoita

Taman osion viimeisessa kysymyksessa vastaajat antoivat palautetta Yritys X:n tuotteista ja esitti-
vat kehitysideoita. Yhteensa yhdeksantoista vastaajaa toi esiin useita toiveita. Erityisesti toivottiin,
ettd uudet tuotteet ja varit saapuisivat nopeammin markkinoille ja reagoiminen trendeihin olisi ny-

kyistd nopeampaa. Lisaksi tuotteiden korkeista hinnoittelusta tuli kritiikkia ja useat vastaajat toivoi-

vat uusia savyja tuotevalikoimaan.

Esimerkkeja avoimista vastauksista:
e Projektihinnoittelussa, erityisesti isoissa maarissa hinnat usein korkeita.
e Edustajan pitaisi olla aktiivisempi ja tiedotta uutuuksista ja tuotevastaavuuksista paremmin.
e Hyva ja kattava valikoima.

e Uutuudet ovat olleet viime aikoina hyva lisa valikoimaan.
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5.4 Yritys X:n toimitukset ja toimitusvarmuus

Tassa osiossa kartoitetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta Yritys X:n toimituksiin liittyviin osa-alueisiin.

Kyselyssa selvitettiin, kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat yrityksen toimitusten kokonaistasoon, aika-
taulujen pitavyyteen, virheettdmyyteen ja tapaan kasitelld reklamaatioita. Lisaksi kysyttiin saavatko
asiakkaat tarpeeksi tietoa tilauksien toimitustilanteesta sekd mahdollisista viivastyksista. Lopuksi

kysyttiin toimitusprosessiin liittyvia kehitysideoita.

5.4.1 Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n toimituksiin

Taman osion ensimmaisessa kysymyksessa tutkittiin vastaajien tyytyvaisyytta Yritys X:n toimitus-
ten sujuvuuteen. Suurin osa vastaajista eli 87,5 % oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia toimitusten
laatuun ja nopeuteen. Vain pieni osa 2,7 % vastaajista ilmaisi tyytymattdmyytensa toimituksiin. Tar-
kemmin tarkasteltuna vastaajista 47,6 % oli tyytyvaisia ja 39,9 % oli erittain tyytyvaisia toimituksiin,
mika osoittaa, etta valtaosa asiakkaista kokee toimitukset luetettaviksi ja tehokkaiksi. Keskiarvo ol
4,0 ja mediaani oli 4,0, mikd vahvistaa mydnteisen arvion Yritys X:n toimitusprosessille. Analysoita-
essa tuloksia huomattiin, ettd tyytyvaisin asiakasryhma on yritysmyyjat. Muissa asiakasryhmissa

oltiin paasaantoisesti tyytyvaisia, mutta hajontaakin vastauksissa 0ytyi.

9. Kuinka tyytyvainen olet kokonaisuudessa Yritys X:n toimituksiin?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittéin tyytymaton) ®m2 (Tyytyméaton)  ®m3 (Neutraali) =4 (Tyytyvdinen)  m5 (Erittain tyytyvainen)
1 (Erittéin 2 3 (Neutraali) 4 5 (Erittéin Keskiarvo Mediaani
tyytymaéton) (Tyytymaéton) (Tyytyvédinen) tyytyvédinen)
0,0% 2,7% 9,8% 47,6% 39,9% 4,2 4,0

Kuvio 12. Kuinka tyytyvainen olet kokonaisuudessa Yritys X:n toimituksiin (n=183)
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5.4.2 Kuinka tyytyvdinen olet toimitusten aikatauluihin

Toimitusaikataulujen pitavyytta koskevassa kysymyksessa vastaajat arvioivat Yritys X:n suoriutu-
mista positiiviseksi. Keskiarvo vastauksille oli 4,0 ja mediaani 4,0. 88 % vastaajista antoi toimitusai-
kataulujen pitavyydelle arvosanan tyytyvainen tai erittain tyytyvainen, mika osittaa korkeaa tyyty-
vaisyytta. Vain 2,2 % vastaajista oli tyytymattdomia toimitusaikataulujen pitdvyyteen. Vastaukset
kertovat, ettd suurin osa asiakkaista kokee Yritys X:n toimitukset luotettavina ja aikataulussa pysy-
vind. Analysoitaessa tuloksia huomattiin, etta tyytyvaisin asiakasryhma on yritysmyyjat. Muissa

asiakasryhmissa oltiin paasaantoisesti tyytyvaisia, mutta hajontaakin vastauksissa 16ytyi.

10. Kuinka tyytyviainen olet Yritys X:n toimitusten aikataulujen
pitdvyyteen?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittain tyytyméaton) w2 (Tyytyméatén)  m3 (Neutraali) w4 (Tyytyvdinen)  m5 (Erittéin tyytyvainen)

1 (Erittédin | 2 (Tyytymaéton) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvéinen) 5 (Erittédin Keskiarvo Mediaani
tyytymaéton) tyytyvdinen)
0,0% 2,2% 9,8% 47,6% 40,4% 4,3 4,0

Kuvio 13. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n toimitusten aikataulujen pitavyyteen (n=183)
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5.4.3 Kuinka tyytyvdinen olet toimitusten virheettomyyteen

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, kuinka tyytyvaisia vastaajat olivat toimitusten virheetto-
myyteen. Enemmistd vastaajista, eli 91,6 % oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia toimitusten virheet-
tdmyyteen. Vain 1,1 % vastaajista ilmaisi tyytymattdmyytensa toimitusten virheettémyyteen. Vas-
tausten keskiarvo oli 4,4 ja mediaani 4,0. Analysoitaessa tuloksia huomattiin, etta tyytyvaisin asia-
kasryhma on yritysmyyjat. Muissa asiakasryhmissa oltiin paasaantoisesti tyytyvaisia, mutta hajon-

taakin vastauksissa I0ytyi.

11. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n toimitusten

virheettomyyteen?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittain tyytymaton) =2 (Tyytymaton) =3 (Neutraali) =4 (Tyytyvainen) =5 (Erittdin tyytyvainen)
1 (Erittdin | 2 (Tyytymétén) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvdinen) 5 (Erittéin Keskiarvo Mediaani
tyytymiton) tyytyviinen)
0,0% 1,1% 7,3% 46,9% 44,7% 4.4 4,0

Kuvio 14. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n toimitusten virheettémyyteen (n=179)



5.4.4 Kuinka tyytyvdinen olet tapaan kasitella reklamaatioita

Kyselyssa selvitettiin myds, kuinka tyytyvaisia vastaajat olivat Yritys X:n reklamaatioiden kasitte-

lyyn. Vastaajista huomattava enemmistd 90,6 % oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia reklamaatioi-

den kasittelyyn. Ainoastaan 0,6 % vastaajista ilmaisi tyytyméattdémyytensa reklamaatioiden hoitoon.

Tama osoittaa, etta yrityksen reklamaatioprosessi on padosin tehokas ja vastaa asiakkaiden odo-

tuksia hyvin. Korkea tyytyvaisyysaste korostaa yrityksen kykya kasitelld ja ratkaista asiakasongel-

mia tehokkaasti. Analysoitaessa tuloksia huomattiin, ettd vastaajien tyétehtavalla ei ollut suurta vai-

kutusta vastauksiin. Vain yksi kauppias oli erittain tyytymatén Yritys X tapaan kasitella reklamaati-

oita.

12.

Kuinka tyytyviinen olet Yritys X:n tapaan kasitella
reklamaatioita??

40,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
w1 (Erittéin tyytymaton) =2 (Tyytymaton) =3 (Neutraali) w4 (Tyytyvidinen)  m5 (Erittdin tyytyvainen)
1 (Erittdin | 2 (Tyytymaéton) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvdinen) 5 (Erittéin Keskiarvo Mediaani
tyytymitén) tyytyvdinen)
0,6% 0,0% 8,8% 43,6% 47,0% 44 4,0

Kuvio 15. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tapaan kasitella reklamaatioita (n=181)




33

5.4.5 Saatko tarpeeksi tietoa toimitustilanteesta ja viivastyksista

Seuraavaksi selvitettiin, kuinka hyvin vastaajat kokevat saavansa tietoa omista tilauksistaan ja
mahdollisista viivastyksista. Suurin osa vastaajista 80,1 % ilmoitti saavansa riittavasti tietoa, mika
viittaa siihen, etta Yritys X:n kommunikaatio ja tiedonkulku toimii asiakkaalle pain pddosin hyvin.
Toisaalta 19,9 % vastaajista toivoi saavansa enemman tietoa tilaustensa tilanteesta ja mahdolli-
sista viivastyksistd. Tama osoittaa, ettéd parannettavaa viela 16ytyy. Analysoitaessa tuloksia huo-

mattiin, ettei vastaajien ty6tehtavien valilla ollut suurta eroa vastauksissa.

13. Saatko tarpeeksi tietoa toimitustilanteesta ja mahdollisista
viivastyksista?

Kyl (n = 145)

Ei

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 20,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

Kuvio 16. Saatko tarpeeksi tietoa tilauksesi toimitustilanteesta ja mahdollisista viivastyksista
(n=181)
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5.4.6 Mita parannuksia toivoisit toimitusprosessiin

Viimeisessa kysymyksessa pyydettiin vastaajia esittdmaan parannusehdotuksia Yritys X:n toimi-

tusprosessiin. Monet vastaajat kannattivat automaattisten tilausvahvistusten ja toimitusten seuran-

takoodien kayttéonottoa, mika helpottaisi tilausten seurantaa. Lisdksi toivottiin tarkempaa tydnjal-

kea kerailyprosessin virheiden minimoimiseksi. Vastaajat toivoivat myds nopeampaa ja tasmalli-

sempaa toimitusta.

Esimerkkeja avoimista vastauksista:

Kun tilaan tuotteita haluaisin automaattisesti vahvistuksen ja seurantakoodin.

Usein joutuu itse kyselemaan tilauksen peraan. Parempi tiedotus viivastyksista ja puut-
teista olisi tarpeen.

Toimitusprosessiin vaaditaan lisaa tarkkuutta.

Edustajan pitaisi olla yhteydessa aktiivisemmin eika vain odottaa, ettd olemme itse yhtey-
dessa ongelmatilanteissa.

Toimitusvarmuudesta ei kannata saastaa.

Toimii erittdin hyvin johtuen Etela-Suomen edustajan joustavuudesta ja palvelualttiudesta.
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5.5 Yritys X:n markkinointi

Tassa osiossa kartoitettiin vastaajien tyytyvaisyytta Yritys X:n kotisivuihin ja uutiskirjeisiin. Tutki-
muksessa selvitettiin, kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat yrityksen kotisivujen yleiseen kaytettavyy-
teen, helppokayttoisyyteen ja tiedon I6ydettavyyteen. Lisaksi tutkittiin minkalaista tietoa asiakkaat
etsivat kotisivuilta ja miten tyytyvaisia he ovat saamaansa tietoon uutiskirjeiden kautta. Lopuksi

pyydettiin palautetta kotisivuista ja kehitysideoita niiden parantamiseksi.
5.5.1 Kaytatko Yritys X:n kotisivuja

Kyselyyn vastanneista 85,7 % ilmoitti kayttavansa Yritys X:n kotisivuja. Vastaajista 14,3 % eivat

kayttaneet kotisivuja, joten he hyppasivat suoraan kotisivuja koskevan osion yli.

14. Kadytiatko Yritys X:n Kotisivuja ?

Kylla 85,7%

Ei

14,3% (n = 24)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 17. Kaytatkd Yritys X:n kotisivuja (n=168)
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5.5.2 Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n kotisivuihin

Kysymyksen tulosten perusteella valtaosa vastaajista 81,00 %, oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia
Yritys X:n kotisivuihin. Kotisivujen kaytettavyyden keskiarvo oli 4,0 ja sama luku toistui myés medi-
aanina, mika osittaa asiakkaiden tyytyvaisyyden yrityksen kotisivuihin. Vain pieni osuus, 2,5 % vas-
taajista oli tyytymaton tai erittain tyytymaton kotisivuihin. Tama kertoo, etta kotisivut vastaavat
enimmakseen asiakkaiden odotuksia ja tarpeita.

15. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n
kotisivuihin?

16,5%

0,6%

1,9%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittéin tyytymatén) w2 (Tyytymatén)  m3 (Neutraali) =4 (Tyytyvdinen)  m5 (Erittain tyytyvainen)
1 (Erittdin | 2 (Tyytyméton) 3 (Neutraali) | 4 (Tyytyvdinen) 5 (Erittdin Keskiarvo Mediaani
tyytymétén) tyytyviéinen)
0,6% 1,9% 16,5% 59,5% 21,5% 4,0 4,0

Kuvio 18. Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n kotisivuihin (n=158)
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5.5.3 Kuinka helposti olet I6ytanyt tarvitsemasi tiedot kotisivuilta

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, kuinka helposti vastaajat 10ysivat tarvitsemansa tiedot Yri-
tys X:n kotisivuilta. Tulosten mukaan 74,2 % vastaajista oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia tiedon
I6ydettavyyteen. Vastausten perusteella suurin osa kayttajista kokee kotisivujen toimivuuden ja
kaytettavyyden hyvaksi. Sen sijaan 20,7 % vastaajista oli neutraaleja, mika tarkoittaa, etta he eivat
kokeneet tietoa erityisen helposti I16ydettavaksi, mutta eivat myoskaan kokeneet sen olevan erityi-
sen vaikeasti I0ydettavissa. Pieni osuus vastaajista 5,1 % ilmaisi olevansa tyytymattomia tai erittain

tyytymattémia tiedon 16ytymiseen Yritys X:n kotisivuilta.

16. Kuinka helposti olet loytianyt tarvitsemasi tiedot
kotisivuilta?

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittain vaikeasti) m2 (Vaikeasti) m3 (Neutraali) m4 (Helposti) m5 (Erittdin helposti)
1 (Erittdin 2 (Vaikeasti) 3 (Neutraali) 4 (Helposti) 5§ (Erittédin Keskiarvo Mediaani
vaikeasti) helposti)
1,3% 3,8% 20,7% 53,5% 20,7% 39 4,0

Kuvio 19. Kuinka helposti olet 16ytanyt tarvitsemasi tiedot kotisivuilta (n=159)
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5.5.4 Minkalaista tietoa etsit kotisivuilta

Tassa kysymyksessa kysyttiin millaista tietoa vastaajat eniten etsivat Yritys X:n kotisivuilta. Vas-
tausten mukaan tuotetiedot olivat selkeasti tarkein kategoria. Tuotetietoja etsi perati 98,1 % vas-
taajista. Asennusohjeet olivat my0s tarkea, niita etsi 30,4 % vastaajista. Kolmanneksi eniten vas-
tauksia sai yhteystiedot, joita etsi 26,6 % vastaajista. Esitteita ja kuvastoja etsi 21,5 % vastaajista,
kun taas ajankohtaiset uutiset kiinnostivat vain 3,8 % vastaajista. Yksi vastaaja toivoi hintoja tuote-

sivuille.

17. Minkalaista tietoa etsit kotisivuilta ?

Tuotteet

98,1% (n = 155)
T

I
o
Cown-m]
e
|

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuvasto/esitteet 21,5% (n=34)

Ajankohtaista/uutiset

Asennusohjeet

Yhteystietoja

Jotain muuta, Mita

Kuvio 20. Minkalaista tietoa etsit kotisivuilta (n=158)
5.5.5 Palautetta kotisivuista ja kehitysideoita

Kotisivu osion viimeisend kysymyksena kysyttiin palautetta ja kehitysehdotuksia kotisivuista. Monet
vastaajat ilmaisivat toiveita tuotehaun parantamiseksi. Nykyista tuotehakua kritisoitiin sen hitau-
desta ja tehottomuudesta tuotteiden 16ytamisessa. Vastaajat kokivat, etta tuotehaku ei toiminut toi-

votulla tavalla ja sen avulla oli vaikea 10ytaa tuotteita.

Esimerkkeja avoimista vastauksista:
e Tuotehaku toimii huonosti.
e Tuotteiden nimet pitaisi esittda selkeammin. Nykyiset nimet ovat epaselvia ja vaikeuttavat
hakua.
e Vanhat sivut olivat paremmat.

e Hakukentta ei tunnista tuotteita, vaikka syotettaisiin tuotekoodit tai nimet oikein.
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5.5.6 Luetko uutiskirjetta

Kyselyyn vastanneista 54,4 % ilmoitti lukevansa Yritys X:n uutiskirjeitéd. Vastaajista 46,6 % % eivat

lukeneet uutiskirjeitd, joten he hyppasivat suoraan uutiskirjeitd koskevan osion yli.

18. Luetko uutiskirjetta ?

Kyl 54.4% (n = 98)
Ei 46,6% (n = 82)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 21. Luetko uutiskirjettd (n=180)
5.5.7 Kuinka hyoédyllisina pidat uutiskirjeita ja niiden informaatiota

Viimeisessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan uutiskirjeiden hyddyllisyytta. Vastaus-
ten keskiarvo asettui 3,7:4an ja mediaani oli 4,0, mika viittaa siihen, ettd useimmat kokivat uutiskir-
jeet melko hyddylliseksi. Hyddyllisuuden suhteen 65,0 % vastaajista piti uutiskirjettd hyodyllisena.
Tama osoittaa, etta suurin osa kayttajista koki saavansa lisdarvoa saanndllisesta sisallosta. Toi-
saalta neutraalisti uutiskirjeeseen suhtautui 29,0 % vastaajista. He ilmaisivat, etteivat uutiskirjeet
olleet heille erityisen hyodyttémia tai hyodyllisia. Vain 6,0 % vastaajista piti uutiskirjetta vahan hyo-

dyttdmana.

informaatiota ?

0,0%

10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%
m 1 (Erittdin hyddyton) ®m2 (Hyodyton) m3 (Neutraali) =4 (Hyddyllinen) =5 (Erittain hyddyllinen)
1 (Erittain | 2 (Hyodyton) 3 (Neutraali) 4 5 (Erittdin Keskiarvo Mediaani
hy&dyton) (Hyodyllinen) hyédyllinen)
0,0% 6,0% 29,0% 53,0% 12,0% 37 4,0
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5.6 Vastaukset tutkimusongelmiin

Tassa osiossa kayn tulokset Iapi alaongelmien avulla ja lopussa pohdin sita, ettad saatiinko vastaus

tutkimusongelmaan.

Ensimmainen alaongelmana oli, millainen on asiakkaiden tyytyvaisyys asiakaspalveluun. Yritys X:n
asiakkaiden tyytyvaisyys asiakaspalveluun on korkea, mika kay ilmi asiakkaiden antamista vas-
tauksista. Asiakaspalvelun osa-alueet, kuten kenttamyynti, puhelinmyynti ja noutopiste saivat kes-
kimaarin arvosanan 4,3 ja mediaanin 4,0. Tama osoittaa, ettd valtaosa vastaajista oli tyytyvaisia tai
erittain tyytyvaisia asiakaspalveluun. Erityisen tyytyvaisia olivat yritysmyyjat ja myymalamyyijat. Ai-

noastaan yksi kauppias ilmaisi tyytymattomyytensa.

Yritys X:n vastausaika ja reagointikyky sahkoposteihin ja puheluihin sai myds positiivista pa-
lautetta, keskimaaraisen arvosanan ollessa 4,3 ja mediaanin 4,0. Suurin osa vastaajista noin 90,7
% arvioi yrityksen reagointikyvyn joko nopeaksi tai erittdin nopeaksi. Tyytyvaisimpia olivat yritys-

myyjat ja myymalamyyjat, kun taas yksi kauppias oli tyytymatdn vastausnopeuteen.

Tarjouspyyntdjen kasittely sai keskimaaraiseksi arvosanaksi 4,2 ja mediaaniksi 4,0, mika osoittaa
hyvaa tyytyvaisyytta. Yli 87 % vastaajista oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia tarjouspyyntdjen ka-
sittelyyn. Tyytyvaisimpi olivat yritysmyyjat ja myymalamyyjat, kun taas yksi kauppias oli tyytymaton.

Yritys X:n kyky ratkaista ongelmia sai myds positiivista palautetta, keskimaaraisen arvosanan ol-
lessa 4,2 ja mediaani 4,0. Yli 87 %vastaajista oli tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia yrityksen kykyyn
ratkaista ongelmia ja |0ytaa asiakkaalle sopivia ratkaisuja. Erittain tyytyvaisia olivat yritysmyyjat,

kun taas yksi kauppias oli tyytymaton.

Kenttdmyynnin tarkeimpana tehtavana vastaajat pitivat myynnin kehittdmisté yhdessa jalleenmyy-
jan kanssa, taman valitsi 88,8 % vastaajista. Uutuuksista informointia ja tuotekoulutusta pidettiin

my0s tarkeina tehtavina. Asiakastapahtumiin osallistumista ja parempaa lasnaoloa toivottiin myds.

Asiakkaiden tyytyvaisyys Yritys X:n asiakaspalveluun on korkealla tasolla. Useimmat asiakkaat,
erityisesti yritysmyyjat ja myymalamyyjat arvioivat palvelun eri osa-alueet erittdin positiivisesti.
Muistakin asiakkaista suurin osa arvosti yrityksen palvelukykya. Myos vastausaika ja reagointikyky
sahkdposteihin ja puheluihin seka tarjouspyyntdjen kasittely ja ongelmanratkaisukyky saivat kor-
keat arvosanat. TAma osoittaa mielestani, etta Yritys X:n asiakaspalvelu tayttda asiakkaiden odo-

tukset ja tarpeet tehokkaasti.

Yritys X:n asiakkaiden tyytyvaisyys tuotteisiin, niiden laatuun ja tuotekehitystyéhdn on erittain kor-

kea. Tutkimuksessa asiakkaat arvioivat tuotevalikoiman keskiarvosanaksi 4,3 ja perati 96,1 %
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heista oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisa. Tuotteiden laatu sai vielakin myonteisimpia arvioita, kes-
kiarvolla 4,6 ja mediaaniarvolla 5,0 jolloin 98,4 % vastaajista ilmoitti olevansa tyytyvainen tai erit-
tain tyytyvainen tuotteiden laatuun. Tuotekehitystyohon ja tuotteiden uudistumiseen liittyvat arvot
olivat myds positiivisia, keskiarvon ollessa 4,1 ja mediaanin 4,0. Enemmistd vastaajista 85,6 % oli
tyytyvaisa tai erittain tyytyvaisia tuotekehitykseen, vaikkakin yksikonpaallikot ja kauppiaat olivat
hieman vdhemman tyytyvaisia. Asiakkaat toivovat nopeampaa reagointia markkinatrendeihin ja ak-
tiivisempaa tiedottamista uusista tuotteista. Kaiken kaikkiaan Yritys X:n asiakkaat ovat mielestani

erittain tyytyvaisia yrityksen tuotteisiin, niiden laatuun ja tuotekehitykseen.

Asiakkaiden tyytyvaisyys Yritys X:n toimituksiin ja toimitusvarmuuteen on paaosin korkeaa tasoa.
Suurin osa vastaajista eli 87,5 % oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia toimitusten laatuun ja nopeu-
teen, mika osoittaa toimitusten luotettavuuden ja tehokkuuden. Toimitusaikataulujen pitavyytta pi-
dettiin myGs korkeassa arvossa, keskiarvon ollessa 4,0 ja mediaanin 4,0 ja 88 % vastaajista oli tyy-
tyvaisia tai erittain tyytyvaisia. Toimitusten virheettdmyys sai erittdin korkeat arviot, silla 91,6 %
vastaajista oli tyytyvaisa tai erittain tyytyvaisia ja vain 1,1 % oli tyytymattémia. Reklamaatioiden ka-
sittely sai my6s korkeat arviot, silla 90,6 % oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia. Suurin osa asiak-
kaista 80,1 % ilmoitti saavansa riittavasti tietoa tilauksensa toimitustilanteesta, mutta kuitenkin 19,9
% toivoi enemman tietoa tilausten tilanteesta ja viivastyksista. Asiakkaat olivat padosin erittain tyy-
tyvaisia Yritys X:n toimituksiin ja toimitusvarmuuteen. Suurin osa vastaajista piti toimituksia luotet-
tavina ja tehokkaina. Toimitusaikataulujen pitavyytta seka toimitusten virheettdmyytta arvostettiin

korkealle.

Asiakkaiden tyytyvaisyys Yritys X:n kotisivuihin ja markkinointiin on paaosin korkealla tasolla. Val-
taosa vastaajista eli 85,7 % (144 kpl) kayttaa kotisivuja ja heista 87 % on tyytyvaisia tai erittain tyy-
tyvaisia niiden kaytettavyyteen. Tiedon I6ydettavyys sai myds positiivisia arvioita, kun 74,2 % oli
tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia. Sivuilta etsitdan varsinkin tuotetietoja, asennusohjeita ja yhteys-

tietoja. Uutiskirjeitd lukee 54,4 % vastaajista ja 65 % pitaa niitéd hyodyllisina.

Asiakkaat ovat siis padosin tyytyvaisia Yritys X:n markkinointiin ja kotisivuihin. Kotisivut saivat hy-
vat arviot kaytettdvyydesta ja tiedon |0ydettavyydesta. Uutiskirjeet koetaan melko hyodyllisiksi ja

suurin osa kokee saavansa niista lisaarvoa.
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6 Pohdinta

Analyysin perusteella voidaan todeta, etta yritys X:n asiakkaat ovat paaosin erittain tyytyvaisia yri-
tyksen tarjoamaan asiakaspalveluun. Korkea tyytyvaisyys osoittaa, etta yritys on onnistunut panos-
tamaan asiakaslahtdiseen toimintaan ja koulutukseen, mika nakyy positiivisesti asiakaskokemuk-
sessa (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 64—65). Asiakaspalvelun eri osa-alueet, kuten kentta-
myynti ja noutopiste saivat keskimaarin korkeat arvosanat. Tama viittaa siihen, etta yrityksen hen-
kilostd osaa kohdata asiakkaat yrityksen arvojen mukaisesti ja tarjota heille laadukasta palvelua
(Aarnikoivu 2005, 16).

Vastausaika ja reagointikyky saivat myds kiitosta, mika korostaa yrityksen tehokkuutta ja kykya
vastata asiakkaiden tarpeisiin nopeasti. Tama on tarkeaa, silla asiakkaat arvostavat nopeaa ja te-
hokasta viestintaa, joka parantaa heidan asiakaskokemustaan (Gronroos 1998, 60). Tarjouspyyn-
tojen kasittely ja ongelmanratkaisukyky saivat korkeita arvosanoja, mika viittaa siihen, etta yritys

osaa vastata asiakkaiden tarpeisiin ja |0ytaa ratkaisuja heidan ongelmiinsa nopeasti ja tehokkaasti.

Tuotteiden laatuun ja tuotekehitykseen vastaajat olivat myds erittain tyytyvaisia. Asiakkaat pitavat
tuotteiden laatua erinomaisena, mika on keskeinen tekija asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa
(Suomen digimarkkinointi). Tuotekehitystyon arviointi oli positiivinen, vaikka asiakkaat toivoivat no-
peampaa reagointia markkinatrendeihin ja aktiivisempaa tiedottamista uusista tuotteista. Tama
osoittaa, etta yrityksen on tarkea seurata markkinoiden muutoksia ja vastata niihin nopeasti tarjo-

takseen asiakkaille ajankohtaisia ja tarpeita vastaavia tuotteita.

Toimitusprosessin arviointi oli padosin positiivinen. Asiakkaat arvostavat toimitusten luotettavuutta
ja virheettdmyytta, mika on keskeista toimitusvarmuuden ja asiakastyytyvaisyyden kannalta (Grén-
roos 1998, 109). Reklamaatioiden kasittely sai myds hyvat arviot, mika osoittaa, etta yritys osaa

hoitaa mahdolliset ongelmatilanteet tehokkaasti ja asiakaslahtdisesti.

Kotisivujen ja markkinoinnin arvioinnit olivat paaosin positiivisia, mika viittaa siihen, etta yrityksen
verkkopalvelut ovat kayttaja ystavallisia ja informatiivisia (Bergstrom & Leppanen 2014, 252). Koti-
sivujen kaytettavyys ja tiedon |0ydettavyys saivat hyvat arviot, mika on tarkeaa, jotta asiakkaat voi-

vat helposti I6ytaa tarvitsemansa tiedot.

Kaiken kaikkiaan tulokset osoittavat, etta Yritys X:n asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia yrityksen toi-
mintaan. Asiakaspalvelu, tuotteiden laatu ja toimitusvarmuus ja kotisivujen kaytettavyys ovat kaikki
osa-alueita, joissa yritys on onnistunut vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin tehok-
kaasti. Tama tyytyvaisyys heijastuu positiivisesti yrityksen liiketoimintaan ja sen menestykseen

markkinoilla (Rope 2005, 58-59). Tulevaisuudessa yrityksen on tarkea jatkaa asiakaslahtoisen
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toimintatavan kehittdmista ja seurata jatkuvasti asiakaspalautetta parantaakseen edelleen tuottei-

taan ja palveluaan.

6.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa sen kykya tuottaa ei sattumanvaraisia ja pysyvia tuloksia. Toi-
sin sanoen, reliabiliteetti arvioi, kuinka johdonmukaisia tulokset ovat eri mittauskerroilla. Tutkimus
on luotettava, jos toistetut mittaukset antavat samat tulokset riippumatta siita, kuka mittausta suorit-
taa. (Vilkka, 2007, 149-150.)

Tekemani tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus on mielestani hyva useastakin syysta. Ensinna-
kin tutkimustulosten analysoinnissa kaytettiin luotettavia tydkaluja kuten Webropolin analysointioh-
jelmaa seka SPSS-ohjelmistoa, joka on poistanut manuaalisesti tapahtuvassa laskennassa mah-
dollisesti syntyvat virheet. Taulukoiden ja kuvioiden laadinta toteutettiin Microsoft Excelilla ja Po-
werPointilla, mika lisda myds tarkkuutta ja toistettavuutta. Jos tama asiakastyytyvaisyystutkimus
tehtaisiin uudelleen, niin olettaisin tutkimustulosten olevan samankaltaiset nyt toteutetun tutkimuk-

sen kanssa. Tama taas osoittaisi reliabiliteetin olemassaolon.

Tutkimuksen validius tarkoittaa sen kykya mitata juuri sita, mita oli tarkoituskin mitata. Toisin sa-
noen, se arvioi kuinka hyvin tutkija on onnistunut muuttamaan teoreettiset kasitteet kaytannon mit-
tareiksi. Validisuus on hyva, jos tutkija on onnistunut valttamaan kasitteelliset harhat ja systemaatti-
set virheet. Tama tarkoittaa, etta tutkimuksessa kaytetyt mittarit heijastavat tarkasti tutkimuksen
teoreettista taustaa ja kasitteita. (Vilkka, 2007, 149-150.)

Tutkimuksen validiteetti vaikuttaisi olevan mielestani hyva useista syista. Ensinnakin tutkimuksen
vastaajajoukko maariteltiin selkeasti ja kaikki vastaajat kuuluivat tdhan perusjoukkoon. Tutkimuk-
sen validiteettia tukee myds suuri vastausmaara, joka parantaa tulosten yleistettavyytta. Kyselylo-
makkeen kysymykset laadittiin monipuolisiksi ja helposti ymmarrettaviksi vaarinkasitysten valtta-
miseksi. Lisaksi kyselylomaketta testattiin kohdeyrityksessa ennen varsinaisen tutkimuksen toteut-
tamista. Alaongelmia ja peittomatriisia kayttamalla varmistettiin, etta tutkimus kattoi kaikki tutkimuk-

sen kannalta tarkeat osa-alueet.
6.2 Kehityskohteet

Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella tuli esiin, ettd Yritys X:lla on muutamia selkeita kehityskoh-

teita, jotka perustuvat asiakaspalautteisiin ja tutkimustuloksiin.
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Vaikka Yritys X:n vastausnopeus ja reagointikyky sdhkoposteihin ja puheluihin ovat saaneet positii-
vista palautetta, osa asiakkaista toivoi kuitenkin tahan parannusta. Vapaissa kommenteissa toivot-
tiin vastausaikojen lyhentamista varsinkin kiireellisissa asioissa. Myés myynnin ja edustajan pa-
rempaa tavoitettavuutta toivottiin ja parempaa informointia poissaoloista. Asiakkaat arvostavat yri-
tyksen tuotekehitysty6ta, mutta toivoivat nopeampaa reagointia markkinatrendeihin. Myds nope-
ampi reagointi asiakkaiden tuotetoiveisiin nousi esiin kommenteissa. Parempaa tiedottamista toi-
vottiin muun muassa uutuuksista ja tuotevastaavuuksista, jotta asiakkaat pysyisivat muutoksista
paremmin ajan tasalla. Toimitusprosessiin toivottiin myds parantamista. Lisaksi automaattiset ti-
lausvahvistukset ja seurantakoodit toimituksista asiakkaille nousivat esiin monissa vapaissa kom-
menteissa. Kerailyn osalta toivottiin tarkempaa tyon jalkea, jotta tilaukset tulisivat asiakkaalle ajal-
laan ja virheettdmasti toimitettuina. Toimituksien osalta nousi myos esiin parempi tiedottaminen toi-

mitusvaikeuksista ja ongelmista.

Yritys X:n kotisivut saivat paaosin positiivista palautetta, mutta asiakkaat toivoivat erityisesti paran-

nuksia tuotehakuun.

Naiden lisaksi Yritys X:n tulisi pohtia tulevaisuudessa kilpailukykyisia ratkaisuja tuotteiden korkealle
hinnoittelulle varsinkin isompien projektien kohdalla. Hyvia ja kohtuullisen helposti toteutettavia ke-
hityskohteita olisivat lisaksi koulutusten pitdminen myymalamyyjille ja aktiivisempi osallistuminen

asiakastapahtumiin.

Opinnaytetyoni tuotti Yritys X:lle arvokasta tietoa, joka auttaa kehittamaan yrityksen toimintaa edel-
leen ja parantamaan asiakastyytyvaisyytta entisestaan. Tulevaisuudessa olisi hyddyllista toteuttaa
vastaavanlaisia tutkimuksia saanndllisesti, jotta asiakastyytyvaisyyden kehitysta voidaan seurata

myos pitkalla tahtaimella ja mahdollisiin muutoksiin voidaan reagoida ajoissa.

6.3 Oman oppimisen pohdinta

Opinnaytetyoni tekeminen oli kokonaisuudessaan melko haastavaa, mutta samalla erittdin opetta-
vainen ja mielenkiintoinen projekti. Valitsin itselleni aiheen, joka sisalsi monia minua kiinnostavia
markkinointiin ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvia asioita. Lisamotivaatiota tyolleni antoi myds se,

ettd kohdeyritys saisi siitd konkreettista hydtya. Tama teki projektista mielekkaan ja kiinnostavan.

Alun perin minun oli tarkoitus aloittaa opinnaytetyd tammikuussa 2024, mutta erindisista syista
aloittaminen siirtyi. Aloitin opinnaytetyon tekemisen maaliskuussa 2024. Aihe oli jo valmiiksi mietitty
hyvissa ajoin ennen opinnaytetydprosessin aloittamista, joten aiheen valinta ei tuottanut minulle

ongelmia. Projektin alussa pidin kohdeyrityksen kanssa muutaman palaverin koskien



45

kyselylomaketta. Lisdksi keskustelimme siita, ettd minkalaista tietoa yritys toivoisi asiakaskunnasta
saatavan selville. Sain opinnaytetyoni hyvin vauhtiin heti alusta asti, mutta tyon edetessa opinnay-
tetyon tekeminen ja tdissa kayminen samanaikaisesti aiheutti hieman paineita varsinkin aikataulul-
lisesti. Tyon valmistuminen mydhastyi hieman suunnittelemastani alkuperaisesta aikataulusta.
Huomasin aika alkuvaiheessa sen, ettd valmistumisaikataulu voi siirtya kesaan. Sain projektin ede-
tessad hankittua paljon erilaista kirjallista ja sdhkoista 1ahdemateriaalia tyoni aineistoksi. Projektin
aikana huomasin sen, etta kuinka tarkeda on suunnitella tyon sisaltékokonaisuus, eteneminen ja
varsinkin sen aikatauluttaminen valitavoitteineen hyvin. Hyva tyon suunnittelu helpottaa projektin

kokonaisuuden hallitsemista ja valmiiksi saamista.

Opinnaytetydprosessi oli kokonaisuudessaan erittdin opettavainen kokemus. Vaikka tydskentelen
kohdeyrityksessa, niin tutkimus antoi minulle paljon lisda uusia nakdkulmia asiakaspalveluun ja
myyntitydhon. Liséksi se laajensi ja avasi kasityksiani siita, ettd mitka asiat vaikuttavat asiakastyy-
tyvaisyyteen. Tutkimustyyppisen tyén tekemien oli minulle mielekasta ja uskon, etta tydsta on hyo-
tya myos kohdeyritykselle tulevaisuudessa. Yritykselle on arvokasta tietda mita asiakkaat arvosta-

vat yrityksen toiminnassa ja mita osa-alueita viela pitaa parantaa.
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Liite 2. Tutkimustiedote ja suostumuslomake

Marko Laine

Tutkimustiedote 1(2)

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu

2100978

4|

Tutkimustiedote

Opinnaytetydn nimi
Opiskelijan nimi
Ohjaavan opettaja

Toimeksiantaja

16.5.2024

- asiakastyytyvaisyystutkimus

Marko Laine

Tuija Koskimaki Haaga-Helia tuija. koskimaki@haaga-helia fi

Aineiston keruun tavoite  Aineiston keruun tavoitteena on saada kaftava ja luotettava nakemys

Toteuttamistapa

Kesto

Osallistumisen hyoty

Aineiston kasittely

jalleenmyyjien asiakastyytyvaisyydesta - palveluihin ja tuotteisiin
Lahetetdaan webropol kyselyna asiakkaiden sahkipostiin,
2-5 minuuttia

Tutkimuksen avulla (R voi syventad ymmarrystaan jalleenmyyjien
tarpeista ja odotuksista heidan palveluitaan ja tuotteitaan kohtaan. Taman
tiedon puhiaha-voi tunnistaa ne alueet, joilla heidén tarjoamiaan
palveluita tai tuotteitaan voidaan kehittaa vastaamaan paremmin
asiakkaiden tarpeisiin

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia ja vastauksia kasitellaan
ainoastaan opinnaytetydntekijan toimesta. Kaikki kyselyyn littyva
materiaali sailytetaan salasanalla suojatulla tietokoneella seka
pilvipalvelussa, Opinnaytetyin paatyttya kyselyn vastaukset poistetaan, ja
toimeksiantajalle jaa lopullinen analysointimateriaali seka kooste vapaista
kommenteista.

Tuloksista tiedottaminen Valmis opinnaytetydraportti julkaistaan Theseus-verkkokirjastossa

Lisatiedot ja kysymykset: Marko Laine marko laine@myy haaga-helia fi
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Marko Laine Tutkimustiedote 2(2)
Haaga-Helia ammattikorkeakoulu
2100978
16.5.2024
Suostumuslomake
Hyvaksyn osallistumiseni asiakastyytyvaisyystutkimukseen edellisen sivun

tutkimustiedotteen mukaisest.

Olen saanut tiedot edella mainitusta tutkimuksesta ja ymmarran sen tarkoituksen seka osallistumisen
merkityksen minulle. Tiedan, etta antamaani tietoa kasitellaan lucttamuksellisesti ja sita sailytetaan
asianmukaisesti. Minulla on ollut myas mahdellisuus esittaa kysymyksia koskien tutkimusta.

Ymmarman, ettd osallistuminen tutkimukseen on vapaaehtoista, ja minulla on cikeus peruuttaa
suostumukseni milloin tahansa ilman erityista syyta. Suostumuksen peruuttaminen tapahtuu
lopettamalla kyselyn. Huomautan, etta jo analysoituja tutkimustuloksia ei voida jalkikateen poistaa.

Lizatietoja tutkimuksesta antaa opinnaytetyantekija;
Marko Laine marko laine@myy haaga-helia fi
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Liite 3. Asiakastyytyvaisyyskysely

Yritys X Asiakastyytyvaisyystutkimus

Missd tehtavissa tydskentelet jalleenmyyjalla?

() Myymalamyyja
() Yritysmyyja
() Hankinta

(O Myymalapasllikia
() Yksikonpallikko
O Kauppias

() Joku muu, miks? |

Tydpaikkani sijaitsee?

| Valitse ~

_—
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T

Asiakkaiden tyytyvaisyys Yritys X:n asiakaspalveluun

Kuinka tyytyviinen olet Yritys X:n asiakaspalveluun? (kenttimyynti,
puhelinmyynti ja noutopiste)

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittiin tyytyméatén ja 5 = erittdin tyytyviinen)
1 2 3 4 5
©C O OCw O

Miten arvioisit Yritys X:n vastausaikaa ja reagointikykya siahképosteihin ja
puheluihin?

(asteikko 1-5, jossa 1 = Hidas ja 5 = Nopea)

Kuinka tyytyviinen olet Yritys X:n tarjouspyyntéjen kasittelyyn?

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymatdn ja 5 = erittdin tyytyvdinen)
1 2 3 4 5
O O Ol
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. S
Kuinka tyytyviinen olet Yritys X:n kykyyn ratkaista ongelmia ja l6yt33
asiakkaalle sopivia ratkaisuja?
(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytyméatén ja 5 = erittdin tyytyviinen)
1 2 3 4 5
O ™S () U

Mitkd ovat mielestasi Yritys X kenttdmyynnin tirkeimmat tehtavat? (voit
valita useamman vaihtoehdon)

D Myynnin kehittiminen jalleenmyyjan kanssa (valikoimatyd, esillepanot,
projektimyynti/tarjoukset)

|:| Uutuuksista informointi

[ Tuotekoulutus

[ ] Tapahtumat
- [ ] Muu, Mika \ | ’

Mit3 parannuksia toivoisit Yritys X:n asiakaspalveluun?
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T ——

Asiakkaiden tyytyviisyys tuotevalikoimaan, tuotteiden laatuun ja
tuotekehitystyéhon.

Kuinka tyytyvainen olet Yritys X:n tuotevalikoimaan?

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymaton ja 5 = erittdin tyytyvainen)
1 2 3 4 5
©C O O"a

Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n tuotteiden laatuun?

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymé&tén ja 5 = erittdin tyytyvainen)

1 2 3 4 5
O P Ol C
&0

S e
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Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n tuotteiden uudistumiseen? (sdvyt, profiilit,
uudet tuotteet)

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittéiin tyytyméitn ja 5 = erittain tyytyvainen)
1 2 3 4 5
O "SE T .

Onko sinulla meille palautetta tuotteistamme tai kehitysideoita?




‘ Asiakkaiden tyytyviisyys toimituksiin ja toimitusvarmuuteen

Kuinka tyytyviinen olet kokonaisuudessa Yritys X:n toimituksiin?

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymaton ja 5 = erittdin tyytyvéinen)
1 2 3 4 5
Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n toimitusten aikataulujen pitavyyteen?

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymdaton ja 5 = erittdin tyytyvdinen)

. 2 =B & M5
O O Owml)

Kuinka tyytyvdinen olet Yritys X:n toimitusten virheettémyyteen?

- (asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymaton ja 5 = erittdin tyytyviinen)
1 2 3 4 5
SO O T O
Kuinka tyytyviinen olet Yritys X:n tapaan kisitelld reklamaatioita?

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymitén ja 5 = erittdin tyytyviinen)
1 2 3 4 5
O O [l

56
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T ——

Saatko tarpeeksi tietoa tilauksesi toimitustilanteesta ja mahdollisista
viivastyksista?

() kylia
@)

Mita parannuksia toivoisit Yritys X:n toimitusprosessiin?

e s
P -




T =

Asiakkaiden tyytyvaisyys Yritys X:n markkinointiin ja kotisivuihin
Kiytitkd Yritys X:n kotisivuja

() Kylia
@L-

Kuinka tyytyviinen olet Yritys X:n kotisivuihin?

(asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin tyytymatdn ja 5 = erittdin tyytyvéinen)

L T S —
N ) O e

A T e
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l (asteikko 1-5, jossa 1 = erittdin huonosti ja 5 = erittdin hyvin)
1 2 3 4 5
g e & O
Minkalaista tietoa etsit kotisivuilta? (voit valita useamman vaihtoehdon)

|:| Tuotteet

[ ] Kuvasto/esitteet
[ ] Ajankohtaista/uutiset
[ ] Asennusohjeet

[ ] Yhteystietoja

[ ] Jotain muuta, Mit3 |

Onko sinulla meille palautetta kotisivuistamme tai kehitysideoita?

Luetko Yritys X uutiskirjeitd?

O ot
(O E

/- Seursava
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Kuinka hyddyllisind pidat uutiskirjeitd ja niiden informaatiota?

(asteildko 1-5, jossa 1 = hybdytdn ja 5 = erittain hybdyllinen)
1 2 3 4 5
G O O a

Haluan osallistua 50 € ravintolalahjakortin arvontaan?
(sahkdpostiosoitetta kdytetddn ainoastaan arvonnan suorittamisessa)

® Kyll4, kirjoita tekstikentt3an
sdhkopostiosoitteesi
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