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Asiakastyytyvaisyystutkimus ja sisaisen
palvelukehitysprojektin kehittaminen

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda City-Labin asiakastyytyvaisyyden
nykytila, tunnistaa palveluiden kehityskohteita, seké vieda eteenpdin yrityksen
arvolupausta. Ty sai alkunsa tarpeesta kehittaa palveluita entistakin
asiakaslahtdisemmiksi. Nykyisessé palvelukeskeisessa
liiketoimintaymparistbssa tyytyvaisyys on keskeinen menestystekija, jonka
kautta voidaan vahvistaa asiakasuskollisuutta, kilpailukykya ja mainetta.

Tutkimus toteutettiin kayttamalla Webropol-alustaa asiakastyytyvaisyys- ja My
City-Lab -kyselyihin, sekad tekemalla arvolupaukseen liittyvia haastatteluja.
Tulokset analysoitiin Excelin avulla. Teoreettinen osuus kasitteli
asiakastyytyvaisyytta, asiakaskokemusta, arvolupausta seka kyselytutkimuksen
toteutusta ja luotettavuutta. Naiden tietojen avulla saatiin luotettava pohja
tulosten arvioimiselle ja johtop&atoksille.

Tulosten perusteella City-Labin asiakkaat ovat paaosin erittain tyytyvaisia
yrityksen palveluihin. Kehityskohteiksi tunnistettiin esimerkiksi palveluiden
sahkoistaminen ja tilausprosessin sujuvoittaminen entisestéaan. Tutkimus antoi
arvolupauksen kehittamista varten tarkkaa tietoa asiakkaiden tyonkuvista,
haasteista ja tarpeista. Ty0 saavutti tavoitteensa ja tarjosi yritykselle arvokasta
tietoa asiakastyytyvaisyydesta seka tukevan pohjan arvolupauksen
jatkokehitykselle.
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Customer Satisfaction Survey and Development of
the Internal Service Development Project

The thesis aimed to determine the current state of customer satisfaction at City-
Lab, identify areas for service development, and support advancement of the
company's value proposition. The study originated from the need to further
develop services to be more customer-oriented. In a customer-centric business
environment, customer satisfaction is a key success factor for enhancing
customer loyalty, competitiveness, and company reputation.

The study was conducted using the Webropol platform for customer satisfaction
and My City-Lab surveys, as well as conducting interviews related to the value
proposition. The results were analyzed using Excel. The theoretical part
covered customer satisfaction, customer experience, the value proposition, and
the implementation and reliability of the survey. These elements provided a
solid basis for evaluating the results and drawing conclusions.

The results show that City-Lab's customers are mostly very satisfied with the
company's services. Areas for further development were identified, such as the
electrification of services and further streamlining of ordering processes. The
study provided detailed information on customers' job descriptions, challenges
and needs for the development of the value proposition. The thesis achieved its
objectives and provided the company with valuable information on customer
satisfaction and a solid basis for further development of the value proposition.
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Kaytetyt lyhenteet ja sanasto

Arvolupaus

CES

CSAT

GDPR

NPS

SPSS

Yrityskuva

Yrityksen lupaus sen tuottaman palvelun tai tuotteen
tuottamasta arvosta asiakkaalle. Kertoo selkeasti miksi
asiakkaan tulisi valita juuri kyseisen yrityksen tuote tai

palvelu, kilpailevan tilalta (Venalainen 2024).

Customer Effort Score, mittaa asiakkaan kokeman

asioinnin vaivattomuuden tason

Customer Satisfaction Score, mittaa asiakkaan

tyytyvaisyytta tietylla hetkell&.

General Data Protection Regulation, yleinen tietosuoja-

asetus
Net Promoter Score eli suositteluindeksi

Statistical Package for the Social Sciences, tilasto-

ohjelma

Yrityksestd muodostuva kasitys, joka syntyy seka
yhteison tai yksilon kokemuksista, etta yrityksen
tietoisesti luomasta mielikuvasta kohderyhmalle
(Pitkédnen 2001).



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa City-Labin
asiakastyytyvaisyyden nykytila, tunnistaa kehityskohteita ja tukea yrityksen
sisdisen palvelukehitysprojektin "City-Labin arvolupaus” kehittdmista.
Opinnaytetydn toimeksiantaja yritys City-Lab on asiakaskeskeinen palveluyritys,
jossa asiakkaat ovat toiminnan keskidssa. Yrityksen toiminnan ja menestyksen
kannalta on tarke&a selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys ja heidan odotuksensa
palveluiden parantamiseksi. Tyytyvaisyyttd mitattiin anonyymilla

asiakastyytyvaisyyskyselylla, joka lahetettiin Webropolin kautta.

Asiakastyytyvaisyyden merkitys yrityksen menestymiselle korostuu entisestaan.
Nykypaivana asiakkaat ovat aiempaa vaativampia, silla heilla on kaytoéssaan
valtavasti tietoa ja vaihtoehtoja. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan palvelusta
enemman yritykselle, joka ymmartaa heidan tarpeitaan ja positiivisia
asiakaskokemuksia tarjoavaa yritysta kohtaan ollaan uskollisia. Tyytyvéaiset
asiakkaat kertovat yrityksesta eteenpain uusille mahdollisille asiakkaille, joka
vahvistaa yrityksen positiivista mainetta. (Jarvinen 2024.) Asiakastyytyvaisyytta

mittaamalla voidaan tunnistaa ongelmakohtia ja kehittda yrityksen toimintaa.

Arvolupaus (value proposition), on yrityksen lupaus asiakkaalle tuotettavasta
arvosta sen tuotteiden ja palveluiden kautta. Hyva arvolupaus kertoo
asiakkaalle miksi heiddn kannattaisi ostaa kyseinen tuote tai palvelu kyseiselta
yritykselta. Liikestrategian mukainen arvolupaus auttaa kaikkia yrityksen
tyontekijoita keskittamaan tekemistadn oikeaan suuntaan. (Venalainen 2024).
Yrityksen arvolupaus projektia kehitettiin toteuttamalla haastatteluja yrityksen
asiakkaille. Tassa vaiheessa projektia haluttiin saada selville asiakkaiden
tarkeimpia tyotehtavia, heidan tyéhonsa liittyvia murheita ja heitéa hyodyttavia

palveluita. Naiden tietojen pohjalta yritys voi rakentaa arvolupaustaan.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitellaan yrityskuvaa, palvelun laatua ja
asiakkuuden merkitysta, seka tarkastellaan City-Labia yrityksend, sen historiaa
ja toimintaa. Lisaksi teoriaosuudessa esitellaan kyselytutkimukseen liittyvaa

teoriaa, joka tukee tutkimuksen toteutusta ja tulosten analysointia.

Turun AMK:n opinnaytety6 | Jenna Partanen



2 Opinnaytetyon lahtokohdat ja tavoitteet

Tarve opinnaytetydlle syntyi, kun palveluyritys City-Lab halusi kartoittaa
asiakastyytyvaisyyden nykytilanteen ja kehittdd palveluita vastaamaan
asiakkaiden tarpeita. Asiakkuus on erittain tarkeassé asemassa
palveluyrityksen toiminnalle, silla yrityksen koko toimintaperiaate perustuu
siihen, etta asiakkaat kayttavat sen tarjoamia palveluita. Ymmarrys asiakkaan
tarpeista auttaa yritysta muokkaamaan palveluitaan paremmin tdman

prosesseihin ja odotuksiin sopiviksi.

Tavoitteena oli siis selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys nykyiseen City-Lab
palveluun, tunnistaa palvelun kehityskohteita ja vieda eteenpéin siséista
kehitysprojektia "City-Labin arvolupaus”. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla
saatiin selville palvelua kayttavien asiakkaiden mielipiteet ja kyselysta saatavien
tulosten perusteella City-Lab yritys voi parantaa palveluitaan vastaamaan
asiakkaiden tarpeita. Asiakastyytyvaisyyden nykytilaa verrattiin myos 4 vuotta

sitten toteutetun tutkimuksen tuloksiin.

Taman opinnaytetyodn tarkoitus arvolupaus projektin osalta oli selvittaa
asiakkaiden tyotehtavia, niihin liittyvid murheita ja City-Labin tarjoamien
palveluiden tuomia hyotyja. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa tietyn City-Lab
palvelun kayttajien tyytyvaisyytta tai toiveita palvelun suhteen. Saatuja tuloksia

kaytetdaan arvolupaus projektin edistamiseen.

Turun AMK:n opinnaytety6 | Jenna Partanen
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3 Teoria

Taman osion tavoitteena on syventya yritystoiminnan keskeisiin kasitteisiin ja
niiden merkitykseen. Teoreettisessa tarkastelussa kasitellaan yrityskuvan,
asiakkuuden merkityksen ja palvelun laadun roolia palveluyrityksen
toiminnassa. Yrityskuva on perustana asiakkaiden mielikuville ja luottamukselle.
Palvelun laatu on ratkaiseva tekija asiakkaan kokemuksen ja tyytyvaisyyden

maarittelemiseksi, ja asiakkuudet ovat elintarkeitd palveluyritysten toiminnalle.

3.1 Yrityskuva

Yrityskuvalla tarkoitetaan kasitystd, jonka yhteiso tai yksild muodostaa
yrityksesta. Yrityskuvalla voidaan viitata myos yrityksen tietoisesti luomaan
mielikuvaan, jonka se haluaa kohderyhménsa yhdistavan itseensa. Tietoisesti
rakennettua mielikuvaa kutsutaan myds profiiliksi. Yrityskuva ei kuitenkaan
koskaan ole sellaisenaan yrityksen lahettdméa vaan muodostuu erilaisista
kokemuksista, uskomuksista, asenteista, tiedoista, tunteista ja johtopaatoksista.
Yrityksen arvot ja yrityskulttuuri vaikuttavat aina yrityksesta syntyvaan
mielikuvaan. (Pitkdnen 2001,15-16; Jaskari 2004,14-15.)

Selkeasta yrityskuvasta on yritykselle hyotya, silla sen avulla yritys tunnistetaan
kilpailevista yrityksista ja sen tarjoamat palvelut tai tuotteet paasevat paremmin
esille. Selkea yrityskuva saa myos yrityksen nayttdmaan hyvin johdetulta silla
se esiintyy johdonmukaisena, ja selkea yrityskuva usein tukee myos

tyontekijoiden motivoituneisuutta. (Jaskari 2004, 14-15.)

3.2 Asiakkuuden merkitys palveluyritykselle

Asiakkuudet ovat palveluyrityksille erittain tarkeita, silla ne muodostavat
yrityksen perustan. Palveluyrityksen on ymmarrettava asiakkaan prosessia ja
sen yhteytta yrityksen toimintaan. Tuotel&htbisessa ajattelussa ajatellaan arvon

olevan tuotteessa itsessaan ja asiakas saa arvon, kun tuote vaihtaa omistajaa,

Turun AMK:n opinnaytety6 | Jenna Partanen
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mutta palvelun arvoa voi mitata mm. vertaamalla palvelun laatua ja palvelusta

maksettavaa hintaa. (Arantola & Simonen 2009.)

Asiakkaalle arvo syntyy palvelun tuottamista hyddyista ja vaikutuksista, ei
pelkastadn sen ominaisuuksista. Arvon luominen on yrityksen ja asiakkaan
yhteinen prosessi. Asiakkaan tarpeiden ja toiminnan ymmartaminen auttaa
hahmottamaan, miten palvelua voidaan sovittaa asiakkaan prosessiin ja nain
tarjota lisdarvoa. Asiakas ei kuitenkaan aina tiedosta omia tarpeitaan tai
olemassa olevia ratkaisuja, joten yritysten on oltava aktiivisia ratkaisujen
tarjoamisessa ja palvelukehityksesséa. Palveluja tarjoavat yritykset eivét ole
automaattisesti asiakaslahtdisia, silla asiakaslaht6isyys vaatii reagointia
asiakkaan esittamiin tarpeisiin ja syvallistd ymmarrysta asiakkaan

liketoiminnasta ja ongelmista. (Arantola & Simonen 2009.)

Asiakkuuksien hallinta auttaa yritysta lisaamaan tietamysta ja ymmarrysta
asiakkaiden ostokayttaytymisesta. Asiakkuuksien hallintaa on kaikki ne toimet,
joita yritys kayttaa hallitakseen vuorovaikutusta nykyisten ja potentiaalisten
asiakkaiden kanssa. Asiakassuhteiden hallinta luo asiakaspysyvyytta ja
uskollisuutta. Pohjimmiltaan asiakassuhteiden hallinta on yksinkertaista ja sen

toteuttamiseen on lukuisia eri tapoja. (Kulpa 2017.)

Menestyva palveluliiketoiminta perustuu asiakasymmarrykseen,
kustannustehokkaaseen kehitykseen seka uusien ideoiden ja osaamisen
hyddyntamiseen. Nama asiat mahdollistavat yrityksen kasvun, kilpailuedun ja

tekevat yrityksesta kannattavan. (Arantola & Simonen 2009.)

3.3 Luottamuksen merkitys yritykselle

Luottamus on yrityksille tarkea kilpailuetu ja keskeinen erottuvuustekija. Se
rakentuu yrityksen toiminnan ja investointien myota ja sen tulisi nakya seka
yritysvastuussa, ettd asiakasstrategiassa ja asiakaskokemuksen tavoitteissa.
Luottamus vahvistaa asiakasvuorovaikutusta, joka on etenkin digitaalisissa

palveluissa erittain tarkeaa. Vastuullinen datan kaytto lisaa asiakkaiden

Turun AMK:n opinnaytety6 | Jenna Partanen
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valmiutta jakaa tietojaan, joka mahdollistaa paremman tuotekehityksen ja

asiakaspalvelun. (Harkénen & Parikka 2021.)

Mielikuvat ja vahva brandi luovat luottamusta yrityksen ammattitaidosta ja
auttavat yritystda menestymaan ja erottumaan kilpailijoista. Mielikuvat
maarittavat yrityksen aseman markkinoilla yhdistamalla sen tuotteet ja palvelut
asiakkaiden kasityksiin. Mielikuvat yrityksesta syntyvat helpoimmin yrityksen
alkutaipaleella ja juurtuvat vahvasti asiakkaiden mieleen, mutta niita on

kuitenkin mahdollista muokata ja muuttaa. (Heikkila & Malin 2023.)

3.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu on monisaikeinen ilmid, joka koostuu prosesseista, joissa
tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti, ja asiakkaat osallistuvat usein
aktiivisesti palvelun tuottamiseen. Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta:
lopputuloksen tekninen laatu, eli mita asiakas saa ja prosessin toiminnallinen
laatu eli miten palvelu toimitetaan asiakkaalle. Namé& kaksi ulottuvuutta yhdessa
yrityksen imagon kanssa luovat kokonaiskuvan palvelun laadusta. (Grénroos
2010, 98-103.)

Palvelut ovat siten ainutlaatuisia, etta ne tuotetaan ja kulutetaan usein
samanaikaisesti. Usein asiakas osallistuu aktiivisesti palvelun tuotantoon mika
tekee vuorovaikutustilanteesta keskeisia palvelun laadun arvioinnissa. Palvelun
laatu on subjektiivista, ja asiakkaan arvio perustuu siihen, miten hyvin palvelu
vastaa asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Erityisesti business to business (B2B)
liketoiminnassa on tarkead, etta jokainen asiakas kokee yrityksen haluavan
auttaa juuri hanta 10ytamaan ratkaisuja hanen ongelmiinsa. Palveluntarjoajan
tulisi toimia aloitteellisesti tunnistaessaan asiakkaan tarpeen ja tarjota
korkealaatuista palvelua koulutetun henkilokunnan avulla. (Grénroos 2010, 98—
103: Tirkkonen 2014.)

Palvelun laadun ymmartaminen on tarkeaa, silla se auttaa palvelun tarjoajaa
kehittamaéan toimintaa ja ohjaamaan asiakkaiden arvioita haluttuun suuntaan.

Edellytyksena on asiakkaan odotusten, kokemusten ja saatujen hyotyjen

Turun AMK:n opinnaytety6 | Jenna Partanen
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valisen suhteen analysointi. Asiakkaan arvio palvelun laadusta perustuu siihen
mit& he saavat (lopputuloksen laatu) ja miten heidat kohdataan (prosessin
laatu). Naita tekijoita voidaan mitata esimerkiksi
asiakastyytyvaisyystutkimuksella. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa
vahvasti myos ymparisto, kuten liiketilat ja sijainti. Ymparisto kasitteeseen
litetd&n usein my6s muut tekijat kuten paéastot, ymparistoystavallisyys,
turvallisuus ja kierratettavyys. (Gronroos 2010, 98-103; Tirkkonen 2014.)

Palvelun laadulla on siis erittéin keskeinen merkitys asiakaskokemuksessa ja
asiakastyytyvaisyydessa. Asiakkaan odotukset ylittava hyvin tuotettu palvelu
vahvistaa asiakasuskollisuutta ja nain tukee yrityksen liikketoimintaa. Laadukas
palvelu on siis yhdistelma teknista ja toiminnallista laatua, seka kykya vastata
asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. (Gronroos 2010, 98-103.)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Jenna Partanen
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4 City-Lab — bioalan palveluyritys

City-Lab on palveluyritys, jonka toiminta perustuu paikallisen asiakaspalvelun ja
biokaupan yhdistamiseen. Yritys tarjoaa bioalan ammattilaisille ja tutkijoille
kokonaisvaltaisen palvelukokemuksen. City-Lab tekee yhteistyota alan
johtavien maahantuojien kanssa, tarjoten asiakkailleen palvelun, jonka avulla
asiakkaat voivat tilata usean eri toimittajan tuotteet yhdesta paikasta. (City-Lab
n.d.)

City-Lab ei edusta tiettya valmistajaa vaan tarjoaa asiakkailleen yli 400 eri
tuotemerkkid, 10 toimittajan valikoimista ja puolueettomasti etsii asiakkailleen
parhaat vélineet ja laitteet. City-Lab tekee tarjouspyynnét ja tilaukset
asiakkaiden tarvitsemista tuotteista ja hoitavat tuotteiden varastoinnin. Heidan
tarjoamansa palvelu on asiakkaille ilmaista, mikali asiakkaiden tilaamat tuotteet

noudetaan heidan toimipisteiltaan. (City-Lab n.d.)

Vuonna 1993 Paivi Kemppaisen perustama City-Lab on suomalainen
perheyritys. Ensimmainen City-Labin biokauppa perustettiin Turun BioCityyn ja
sen tarkoituksena oli toimia tilauspalveluna alueen yrityksille ja yllapitaa
laboratoriotuotteiden varastoa. Nykyaan City-Labilla on 5 toimipistetta eripuolilla
Suomea, joista 2 sijaitsee Helsingisséa ja loput Turussa, Kuopiossa ja Oulussa.

(City-Lab n.d.) Kuvassa 1 on Biocity, jossa sijaitsee City-Labin Turun toimipiste.

Kuva 1 Biocity Turku, City-Labin toimipiste

Turun AMK:n opinnaytetyd | Jenna Partanen
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5 Mita tarkoittaa asiakastyytyvaisyys ja arvolupaus

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei ole ohimeneva trendi. Asiakkaiden
vaatimukset ovat olleet kasvussa viime vuosikymmenen aikana ja hyva
asiakaskokemus on edellytys yrityksen menestykselle. Tyytyvéiset asiakkaat
palaavat yh& uudelleen ja tuovat myds esimerkiksi tuttavansa ja kollegansa
yrityksen asiakkaiksi. Kokonaisuudessaan nykyisten asiakassuhteiden
sailyttaminen on yrityksille edullisempaa, kuin uusien asiakkaiden hankkiminen
ja tdmé& on yksi monista syistd, miksi asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen on

tarkeda. (Roidu n.d.a.)

Arvolupaus on yrityksen lupaus sen tuotteen tai palvelun tuottamasta arvosta.
Vaikka hyva arvolupaus on ytimekas ja helppo ymmartaa, se ei ole sama asia
kuin slogan. Arvolupaus on keskeinen osa yrityksen strategiaa ja
asiakasviestintaa, silla sen tehtavana on kertoa selkeésti ja vakuuttavasti, miksi
asiakkaan tulisi valita juuri kyseinen tuote tai palvelu. Hyvin muotoiltu
arvolupaus erottaa yrityksen kilpailijoista, tekee tuotteen tai palvelun hyoddyt
ymmarrettaviksi ja auttaa rakentamaan luottamusta asiakkaiden seké muiden

sidosryhmien, kuten sijoittajien keskuudessa. (Venalainen 2024.)

5.1 Miksi asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on tarkeaa

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on téarkead, silla se on keskeinen tekija
yrityksen kehityksesséa ja asiakasuskollisuuden vahvistamisessa. Kun asiakkaat
pysyvat pitkdan yrityksen mukana, se vahvistaa yrityksen brandia ja tuo
yritykselle taloudellista etua. Pitkdaikaiset asiakassuhteet mahdollistavat
palveluiden raataldinnin paremmin asiakkaiden tarpeisiin sopivaksi. Sosiaalisen
median aikakaudella asiakaskokemukset leviavat aiempaa nopeammin ja
positiivinen palaute voi toimia merkittdvana kilpailuetuna. Hyva asiakaskokemus

lisda yrityksen myyntid ja luo vakaata, ennustettavaa kassavirtaa. (Roidu n.d.a)

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen tarjoaa arvokasta tietoa

asiakaskokemuksen kehittamista varten. Luotettava ja pitkan aikavalin data
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auttaa yritysta kehittamaan asiakaskokemusta, parantamaan asiakaspalvelua ja
tehostamaan yrityksen sisaisia prosesseja. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tuloksia voidaan kaytta&d kohdentamaan resursseja niihin osa-alueisiin, joilla on
suurin vaikutus yrityksen menestymisen kannalta. Parhaimmillaan
asiakaskokemuksen mittaamisesta saatavat hytdyt maksimoituvat, kun tulokset

ovat reaaliaikaisia, selkeita ja helposti hyddynnettavissa. (Roidu n.d.a)

5.2 Mik& on asiakastyytyvaisyyskysely

Kyselytutkimus on yksi kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen tapoihin
kuuluvista aineistonkeruumenetelmista. Kyselytutkimuksella tarkoitetaan
tiedonkeruuta ihmisilta kyselyn avulla. Talle menetelmélle on ominaista, etta
keratty tieto muutetaan tilastolliseen muotoon, tata kutsutaan
operationalisoinniksi. Maarallisia tutkimuksia kaytetaan luotettavan ja selkean
datan kerdamiseksi, ja niiden tavoitteena on yleensa ilmididen selittdminen ja
niiden tuloksia analysoidaan usein tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivisessa
kyselyssa vastausvaihtoehdot ovat yleensa valmiiksi maariteltyja, eli
kysymykset ovat suljettuja. Esimerkiksi vastausvaihtoehdot voidaan esittaa
numeroituna asteikkona, kuten 1-5. Ennalta méaaritellyt vastausvaihtoehdot
helpottavat aineiston muokkaamista tilastolliseen muotoon. Analyysin
tavoitteena on tulkita tilastollisten ja matemaattisten laskelmien avulla, mista

tulokset muodostuvat ja mitd ne kertovat. (Makela 2023; Trustmary 2024a.)

Kyselytutkimuksen laatiminen alkaa suunnittelulla. Tavoitteena on saada
mahdollisimman kattava kuva yrityksen tarjoamasta asiakaskokemuksesta.
Kyselylomakkeen kysymykset on tarkeda suunnitella tarkkaan ja kyselyn
onnistumisen kannalta on tarkea pitdd mielessa reliabiliteetti ja validiteetti eli
luotettavuus ja patevyys. Validiteetilla tarkoitetaan, etta kysymysten on oltava
patevid, eli niiden on mitattava juuri sita mit& niilla on tarkoitus mitata.
Vastaukset eivat vastaa totuutta, jos tutkimuskysymykset eivat ole patevia.
Reliabiliteetti tarkoittaa kysymyksen luotettavuutta. Luotettavan kysymyksen
piirteitd on, etta sitd kaytetadn yha uudestaan samoissa olosuhteissa ja se

tuottaa johdonmukaisesti saman vastauksen. Koko kyselyn laatimisen ajan on
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tarkeé pitaa kirkkaana mielessa tutkimusongelma. (Makela 2023; Niederhauser
& Mattheus 2010.)

Hyva asiakastyytyvaisyyskysely on selked, tdsmallinen ja mahdollisimman lyhyt.
Yksiselitteiset kysymykset varmistavat sen, etté kaikki vastaajat ymmartavat
kysymykset samalla lailla, mika lisa& vastausten luotettavuutta. Vastaukset
eivat saa johdatella vastaajaa vaan kysymysten kuuluu olla neutraaleja. Liian
pitka kysely voi vasyttdad vastaajaa, joka johtaa kyselyn keskeyttdmiseen. Hyva
kysely pitda sisallaan monipuolisia vastausvaihtoehtoja, kuten
monivalintakysymyksia ja avoimia kysymyksia, joihin vastaaja saa tdsmentaa
vastauksiaan ja mielipiteitdan sanallisesti. (Trustmary 2024b). Oikean
kohderyhmaén valinta ja kyselyn lahetysajankohta vaikuttavat myds
asiakastyytyvaisyyskyselyn onnistumiseen. Yleinen kyselyiden vastausprosentti
on 10-20 %, mutta tama vaihtelee paljon riippuen kyselyn kohderyhmasta ja
aiheesta. (Tenhunen 2016.)

5.3 Asiakastyytyvaisyys mittareita

Yksi yleisimmin kaytetyista tutkimusasteikoista on Likert-asteikko, jota
kaytetaan mielipiteiden ja asenteiden selvittdmisessa. Tyypillisesti asteikon
kohdat ovat vaitteita joihin vastaajat arvioivat, kuinka samaa mielta he ovat
vaittdman kanssa. Vaite voi olla muotoiltu mydnteiseksi tai kielteiseksi. Likert-
asteikossa kaytetdan yleensa viisiportaista asteikkoa, jossa esimerkiksi: "Taysin
samaa mielta" = 5, "Samaa mielta" = 4, "Neutraali" = 3, "Eri mieltd" = 2 ja
"Taysin eri mieltd" = 1. Likert-asteikon kaksi paapiirretta ovat se, etta se
iimaisee vaitteen hyvaksynnan asteen ja se tarjoaa neutraalin
vastausvaihtoehdon, koska siind kaytetaan paritonta maaraa
vastausvaihtoehtoja. (Tullis & Albert 2013.)

Kyselyssa voidaan hyodyntaa tehokkaita NPS, CES ja CSAT-kyselymalleja.
NPS (Net Promoter Score) kyselymallia hyddynnetédn, kun halutaan selvittaa,
kuinka todennakoisesti asiakas suosittelee tuotetta tai palvelua muille 0-10

asteikolla. Kysymyksella saadaan kerattyd tehokkaasti tietoa suositeltavuudesta
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ja vastauksista saadaan NPS-lukua vertaamalla kerattya niin sanotut
arvostelijat (0-6), passiiviset asiakkaat (7—8) ja suosittelijat (9—10). NPS-
suositteluindeksi lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosentuaalinen osuus
suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Tulokseksi saadaan suositteluindeksi
asteikolla -100-100. NPS-lukua voi hytdyntaa yksindan tai osana isompaa
asiakastyytyvaisyyskyselya. (Trustmary 2024a; Roidu n.d.b). Kuvassa 2
esitetddn NPS-mittarin asteikko ja NPS-luvun laskeminen (Raileanu 2025).

0880080 Na0D
I | | | | |

ARVOSTELLAT SUOSITTELIJAT

| NPS-LUKU | = | % SUOSITTELIJAT | —| % ARVOSTELIAT |

Kuva 2 NPS-mittarin asteikko

NPS-luku nayttaa erilaiselta eri alojen yrityksilla. Niin sanottu keskiverto NPS-
luku on eri aloilla hyvin erilainen ja eri alojen valisten NPS-lukujen vertaaminen
on hankalaa. Teknologia-alan yritykset voivat tavoitella 50—70 NPS-lukua ja
matkailu- ja hotelliala voivat pyrkia korkeaan 70—-80 NPS-lukuun (Trustmary
2025; Kokemusmittari n.d.). Taulukossa 1 on koottuna vertailuarvoksi eri
teollisuusalojen NPS-lukujen keskiarvoja. Taulukon tiedot on saatu
kokemusmittarin sivuilta (Kokemusmittari n.d). Hyva NPS-luku ei ole
universaali. Toiselle yritykselle luku 30 voi olla hyva ja toiselle huono, riippuen
yrityksen toimialasta. Yleisesti NPS-luku 30 ja 60 valilla on hyva tulos. Jos NPS-
luku on nollan alle jaéava luku, yritykselld on enemman tyytymaéattémia, kuin

tyytyvaisia asiakkaita. (Trustmary 2025; Kokemusmittari n.d.)
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Taulukko 1 Eri toimialojen NPS-lukujen keskiarvoja

Teollisuudenala NPS-lukujen
keskiarvot
Terveydenhoito 62
Ammatilliset palvelut 58
Jalleenmyynti 54
Majoitus-, matkustus, ja ravintolapalvelut 53
Tuotanto 51
Autoteollisuus ja kuljetus 49
Rahoituspalvelut 46
Rakentaminen ja tekniikka 45
Kuluttajapalvelut 42
Vakuutuspalvelut 42
IT- ja ohjelmistopalvelut 41
Pankkitoiminta 37
Media 34
IT-palvelut 33
Tietoliikenne 24

CSAT (Customer Satisfaction Score) on yleisesti kaytetty mittari
asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. CSAT-mittaria voidaan kayttaa
esimerkiksi kysyttaessa "Kuinka tyytyvainen olet palveluun”. Kysymykseen
vastataan 1-5 asteikolla, jossa 1 on "Erittain tyytymaton” ja 5 on "Erittain
tyytyvainen”. CSAT-tulokset esitetaan prosentteina ja vastaus saadaan
jakamalla tyytyvaisten asiakkaiden maara, kyselyyn vastanneiden maaralla ja
kertomalla 100:lla. Vastauksena saatu prosenttiosuus kertoo tyytyvaisten
asiakkaiden osuuden. CES (Customer Effort Score) mittaa asioinnin
vaivattomuutta. CES-mittarin toiminta perustuu yksinkertaiseen kysymykseen

kuten "Kuinka helppoa oli asioida yrityksemme kanssa” ja vastausvaihtoehdot
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ovat asteikolla 1-5 tai 1-7. Talla asteikolla 1 on "Erittain vaikeaa” ja 5 tai 7 ovat
"Erittain helppoa”. CES-mittarin tulokset esitetaan asteikkoon asettuvalla luvulla,
joka saadaan laskemalla kaikki vastaukset yhteen ja jakamalla luku vastausten

lukumaaralla. (Huusko 2023.)

5.4 Mika on arvolupaus

Arvolupaus (value proposition) on yrityksen lupaus asiakkaalle. Se on helposti
ymmarrettava syy sille, miksi asiakkaan kannattaisi ostaa tuote tai palvelu juuri
kyseiselta yritykselta. Arvolupauksen tarkoitus on vakuuttaa yrityksen, sen
tuotteiden ja palveluiden kannattavuus sidosryhmille, kuten asiakkaille ja
sijoittajille. Arvolupauksen tulisi selkeasti selittdd miten tuote tai palvelu tayttaa
tarpeet, miksi se on parempi kuin vastaavat tuotteet ja kertoa yksityiskohtaisesti
sen tuoma lisdetu. Ihanteellinen arvolupaus on ytimekas, selkokielinen ja
helppo ymmartaa, sekéa vetoaa asiakkaiden vahvimpiin paatoksentekotarpeisiin.
Arvolupauksella ei kuitenkaan tarkoiteta slogania vaan se on lupaus arvosta,
jonka yritys sen tuotteella tai palvelulla asiakkaalle tuottaa. (Venalainen 2024,
Twin 2024.)

Asiakkaan pitaisi pystya hahmottamaan arvolupauksen ydin sekunneissa, joten
sanavalinnat on syyta pitaa sellaisina, etta ne ovat helposti ymmarrettavissa,
vaikka yrityksen kohderyhmaan kuuluisi asiantuntijoita. Arvolupaukseen on
my0s turha yrittdd saada kaikkia tuotteen tai palvelun tarjoamia etuja, silla
liiallinen tiedon paljous hammentaa lukijaa. On kuitenkin tarkeaa keskittya
tuotteen tai palvelun konkreettisiin hyotyihin ja valttdd ymparipyoreita
iskulauseita. Arvolupauksen otsikko voi olla houkutteleva, mutta sen paaviestin
on oltava todenmukainen ja selked. Sen sijaan, ettd arvolupauksessa véitettaisi
yrityksen olevan jossakin asiassa maailman paras, on tarkeampaa keskittya

sithen, miksi yritys on paras. (Panchenko 2024.)

Arvolupauksen rakentamiseen ei ole yhté oikeaa tapaa tai ratkaisua. Hyvassa ja
toimivassa arvolupauksessa on tyypillisesti ytimekas paalause tai otsikko, jota

selitetadn 1-3 lauseen mittaisella kuvauksella. Otsikon tulisi itsessdan olla
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mieleenpainuva ja ymmarrettavissa, myos ilman selityksia. Arvolupaus myds
kertoo, kenelle palvelu on suunnattu. Huono arvolupaus on sellainen, joka ei ole

totta ja jota edes yrityksen oma henkilostd ei muista. (Venalainen 2024.)

Arvolupauksen rakentamiseen voidaan kayttaa tohtori Alexander Ostervaldin
kehittamaéa Value Prosition Canvas -mallia (kuva 3). Asiakkaan profiili osiossa
maaritellaan asiakkaan huolet, murheet ja haasteet, heidan toiveensa ja
haluamansa hyodyt, heidan tyétehtavansa ja mita heidan on tehtava
tarpeidensa tayttamiseksi. Toisessa osiossa tarkastellaan mitka yrityksen
tuottamista tuotteista ja palveluista ratkaisevat asiakkaan ongelmia, tuovat

asiakkaille hy6tyja ja miten ne sen tekevat. (Panchenko 2024.)

Value Proposition Customer Profile

Kuva 3 Value Proposition Canvas (Panchenko 2024)

Arvolupauksessa asiakkaan tunnistettuja tarpeita arvioidaan
tarkeysjarjestyksella. Asiakkaan merkittavimmat tarpeet ja niihin parhaiten
vastaavat tuotteet, palvelut ja ratkaisut muodostavat yrityksen arvolupauksen.
Luonnosteltua arvolupausta on syyta testata asiakkailla ja muuttaa sitéa
testauksen tulosten perusteella. Arvolupausta tehtdessa on myds tarkeaa
selvittaa kilpailijoiden tarjontaa ja maarittaa miten yritys voi erottua joukosta ja

vahvistaa asemaansa markkinoilla. (Panchenko 2024.)
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6 Asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnittelu ja toteutus

Tassa luvussa tarkastellaan asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnittelua ja
toteutusta. Aluksi perehdyttiin vuonna 2020 toteutettuun kyselyyn ja suunniteltiin
sen pohjalta uusi paivitetty kysely. Seuraavassa vaiheessa kuvataan, miten
asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kaytannossa ja tarkastellaan, millaisia

menetelmia kyselyn toteutuksessa kaytettiin.

6.1 Suunnittelu

Asiakastyytyvaisyyskysely alkoi suunnitteluvaiheella, jossa perehdyttiin
yrityksen nykytilanteeseen, 4 vuotta sitten tehtyyn
asiakastyytyvaisyystutkimukseen ja muutoksiin, joita yrityksessa ja sen
toiminnassa on tapahtunut edellisen asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutuksen
jalkeen. Uusista muutoksista esimerkiksi noutopisteet todettiin sellaisiksi, joista
olisi tarkeda selvittaa asiakkaiden mielipiteita ja kokemuksia. Aikaisemman
kyselytutkimuksen kysymykset kaytiin l1api ja niiden joukosta valittiin perustason
kysymykset, jotka pidettiin samanlaisena uudessa
asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vertailukelpoisuuden vuoksi. Uuden kyselyn
tuloksia verrataan aiemmin toteutettuun kyselyyn, jotta nahdaan

asiakastyytyvaisyyden tilan muutokset ja mahdollisesti tapahtunut kehitys.

Suunnitteluvaiheessa mietittiin sopivia mittareita asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseen. Kyselytutkimuksessa paadyttiin kayttamaan mm. NPS, CSAT ja
Likert-asteikkoja. Kyselyn sisaltd suunniteltiin tarkkaan, jotta kysely saatiin
pidettya mahdollisimman kattavana, mutta tiivina vastaajan mielenkiinnon

sailyttamiseksi.
6.2 Toteutus

Kyselyn toteutuksessa kaytettiin sekoitettua menetelmaa, jossa yhdistettiin

kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen piirteitd. Kvalitatiivisen eli
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laadullisen tutkimuksen otoskoko (n) on usein pienempi, joten sen tuloksia ei
voida yleistdd. Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella otoskokoa
saadaan suurennettua. Naiden kahden menetelman yhdistaminen auttaa
saamaan laajemman ja kokonaisvaltaisemman kuvan tutkittavasta kohteesta.
Kvalitatiivisia tuloksia voidaan kayttaa kvantitatiivisten tulosten
havainnollistamiseen ja se voi auttaa "antamaan lihaa luiden ymparille”

analyysissa. (George 2021.)

Kvantitatiivinen tutkimus selittda ilmidita kerddmalla numeerista dataa, kuten
prosenttiosuuksia. Téallaisella menetelmalla saatu data antaa tutkimukselle
yleistettavia tuloksia. Kvalitatiivinen tutkimus taas keraa, tulkitsee ja analysoi
dataa havainnoimalla ihmisten toimintaa. Tallainen tutkimus antaa tietoa siita,
miten mielipiteet ja asenteet muodostuvat, sekd miksi ihmiset kayttaytyvéat ja

reagoivat tietylla tavalla. (Kandel 2020).

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli suljettuja kysymyksi&, joissa vastaajat
valitsevat vaihtoehdon tai antavat numeerisen arvon. Tallaisia kysymyksia olivat
esimerkiksi kysymykset, joissa pyydettiin asiakkaita kertomaan, kuinka
tyytyvaisia he olivat palvelun laatuun tai asiakaspalvelijan toimintaan tietyilla
osa-alueilla asteikolla 1-5. Kysymys palvelun suosittelun todennakoisyydesta
asteikolla 1-10 (NPS) on myds esimerkki kyselyn kvantitatiivisesta osuudesta.
Kvantitatiiviset kysymykset mahdollistavat tilastollisen analysoinnin ja
vastausten vertailun edellisen kyselyn vastausten kanssa. Kvalitatiivisen
osuuden muodostivat avoimet kysymykset ja vastauskentat, joissa vastaajat
voivat Kirjoittaa omia ajatuksiaan ja kertoa lisatietoa. Nailla kysymyksilla saatiin

syvéllisempaa tietoa asiakkaan kokemuksista ja tarpeista.

Asiakastyytyvaisyyskysely (lite 1) toteutettiin kayttden Webropolia, joka on
monipuolinen kysely- ja raportointisovellus. Webropol on tietoturvallinen ja
GDPR-yhteensopiva. Kysely toteutettiin anonyymina, silla ilman tunnistamisen
tai tuomitsemisen pelkoa kyselyyn osallistujat antavat tode nnakdisemmin
rehellisia vastauksia, jolloin tutkimus tulokset ovat tarkempia ja niista on
enemman hyotya. Nimettomyys myos eliminoi vastaajan huolen yksityisyyden

loukkaamisesta, lisda luottamusta ja néin korottaa vastausprosenttia.
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Nimettomalla kyselylla myos poistetaan sosiaaliset paineet vastata tiettyihin
kysymyksiin tietylla tavalla ja tarjotaan asiakkaille mahdollisuus saada
kasittelyyn organisaation tai yrityksen mahdollisia ongelmakohtia. Anonymiteetti
rohkaisee antamaan positiivista ja negatiivista palautetta. Kyselyn anonymiteetti
varmistettiin hyddyntamalla Webropolin anonyymia kyselyominaisuutta.
Osallistujiksi valittiin laaja otanta, ja asiakastyytyvaisyyskyselyssa ei keratty
henkilGtietoja tai muita tietoja, joiden perusteella vastaajat voitaisiin tunnistaa.
Kysely lahetettiin 3192 asiakkaalle ja kyselynvastaus ajaksi méaaritettiin 3
viikkoa. Kyselysté lahetettiin yhteensa 2 muistutusta niille asiakkaille, jotka eivat

olleet kyselyyn viela muistutuksen lahetys hetkelld vastanneet.

6.3 Analyysimenetelmét

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset analysoitiin ensisijaisesti Microsoft Excel -
ohjelmaa hyddyntaen. Kyselyn numeerisesti arvioitavista osista laskettiin
keskiarvot, joiden avulla saatiin yleiskuva asiakkaiden kokemuksista ja
nakemyksista eri aihealueilla. Tulosten raportoinnissa kaytettiin seka Webropol
-ohjelman raportointitydkalun tuottamia valmiita kaavioita, etta itse Excelissa
luotuja kaavioita. Erityisesti palkki- ja pylvaskaavioita kaytettiin

havainnollistamaan tuloksia ja tuomaan esille eroja eri vastaajaryhmien valilla.

Analyysia syvennettiin ristiintaulukoinneilla, joissa vertailtiin eri vastaajaryhmia
toimipisteittain sek& asiakkaiden toimenkuvan perusteella. Nain saatiin tarkempi
kasitys siitd, miten asiakaskokemus vaihteli yrityksen eri toimipisteilla asioivien
asiakkaiden ja eri asiakasryhmien kesken. Excelisséa analysoinnin tukena
kaytettiin monipuolisesti erilaisia tyokaluja, Kaytdssa oli muun muassa pivot-
taulukot, kaavioita seka laskentakaavoja, esimerkiksi KESKIARVO, LASKE.JOS
ja lajittelutoiminto. Tuloksista laskettiin prosenttiosuuksia, keskiarvoja ja

arvosanojen lukumaaria.

Analyysiin siséltyi myds NPS-luvun laskeminen. NPS-luku laskettiin

vahentamalld kysymykseen vastanneiden arvostelijoiden prosenttiosuus
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suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Tama mittari tarjosi selke&n kuvan siita,

kuinka todennakoisesti asiakkaat suosittelisivat yritysta kollegoilleen.

Kevaalla 2025 toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia verrattiin myos
vuoden 2020 vastaavan kyselyn tuloksiin. Taman vertailun avulla saatiin tietoa
asiakastyytyvaisyyden kehityksesta viime vuosien aikana. Vertailu mahdollisti
sen arvioimisen, missd maarin asiakaskokemus ja palvelun laatu ovat
parantuneet, pysyneet ennallaan tai mahdollisesti heikentyneet tarkastelujakson
aikana. Vertailun kohteena olivat muun muassa asiakkaiden suosima
asiointitapa, asiakastyytyvaisyys asiakaspalvelun palveluteknisiin ja

palvelukokemukseen liittyviin seikkoihin, seka NPS-luku.

Tulosten kasittelysséa olisi vaihtoehtoisesti voitu hyddyntaa SPSS-ohjelmistoa
(Statistical Package for the Social Sciences), joka on laajasti kaytetty
tilastollinen analyysitydkalu erityisesti monimuuttuja-analyysien ja laajojen
aineistojen kasittelyyn. Tassa tyossa SPSS:n kayttoa ei kuitenkaan katsottu
tarpeelliseksi, silla Webropolin raportointityokalu tuotti valmiiksi selkeita ja
kayttokelpoisia tuloksia. Lisaksi Excel tarjosi riittavat mahdollisuudet analysoida
ja havainnollistaa aineistoa. Kyselyssa kaytetyt kysymystyypit perustuivat
paaosin asteikkoon 1-5, eika tutkimuksessa ollut tarvetta monimutkaisemmille

tilastollisille menetelmille.
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7 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin 3192 asiakkaalle ja vastaajia kertyi kolmen
viikon aikana 506. Kyselyn vastausprosentti oli 16 %. Kyselyn tulosten
luotettavuus on hyva, silla se toteutettiin sdhkopostitse lahetettavalla linkilla,
jonka kautta sama ihminen voi vastata kyselyyn vain yhden kerran. Liséksi
kyselyn anonymiteetti lisaéa kyselyn tulosten luotettavuutta.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat erittain hyvéalla tasolla.

Kysymyksissa, joissa arvioitiin numeerisesti tyytyvaisyytta asteikolla 1-5, jossa 1
= erittdin huono ja 5 = erittdin hyva, yleinen vastausten keskiarvo oli 4,8. Taman
kaltaisissa kysymyksissa yli 4:n keskiarvo tarkoittaa, etta asiakkaat ovat
tyytyvaisia. Kyselyyn saatiin myds paljon avoimia vastauksia, joista saadaan
tietoa siitd, mika yrityksen toiminnassa on hyvaa ja mita kehitettdvaa City-Labin
palveluissa on. Avoimet vastaukset kaytiin [api lukemalla ja niiden joukosta
eniten mainintoja saaneiden asioiden poimimiseen kaytettiin Excelin ja Wordin
hakutoimintoja. Tuloksissa huomioitavaa on, ettd palkkikaavioissa esitetyt
prosenttiosuudet on laskettu vastaajien kokonaismaarasta, ei valittujen

vastausten maarasta.

Tuloksista tehtiin erillinen visuaalisesti miellyttava kooste PowerPointilla, joka
jaettiin opinnaytetydn toimeksiantajalle. Koosteeseen tehtiin tiivistelmat
kyselyyn tulleista avoimista vastauksista ja kaikki avoimet vastaukset koottiin
tiivistamattomana erilliselle Word-dokumentille. Avoimet vastaukset jaoteltiin

liséksi myos toimipistekohtaisesti erilliselle Word-dokumentille.

7.1 Tulokset

Kuviossa 1 esitetaan, miten asiakastyytyvaisyyskyselyyn tulleet vastaukset
jakautuivat toimipisteiden valilla. Kyselyyn vastanneista 28 % asioi Helsingin

Biomedicumin ja 27 % Turun Biocityn toimipisteessa, mika tekee naista
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toimipisteista kyselyn suurimmat vastaajaryhmat. Vahiten vastauksia kerattiin

Kuopion Snellmanian toimipisteesta, jonka osuus vastanneista oli 11 %.

Mita toimipistetta kaytat?

Biomedicum 28 % (n=141

Biocity 27 % (n=137
98

Aapistie 15 % (n=74

Snellmania m-

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Biokeskus 1

Vastaajien maara: 506

Kuvio 1 Mité toimipistetta asiakkaat kayttavat

Kyselyssé selvitettiin asiakkaiden toimenkuva, jotta saadaan tietoa eri
asiakasryhmien suuruudesta ja aktiivisuudesta. Kuviossa 2 esitetddn kyselyyn
vastanneiden asiakkaiden p&aasiallisten toimenkuvien jakauma. Vastausten
perusteella tutkijat muodostivat selkeasti suurimman asiakasryhman.
Kysymyksessa 'Joku muu, mika?"' oli kaytdssa avoin kirjoituskentta, johon
vastaajat saivat tarkentaa toimenkuvaansa, mikali mikdan annetuista
vaihtoehdoista ei ollut sopiva. Muita yleisesti mainittuja toimenkuvia olivat
bioanalyytikko, laboratorioinsindori, laboratoriokoordinaattori, sekéa

laboratoriopaallikkd.
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Mika on p&aasiallinen toimenkuvasi?

Ostaja h 6% (n=29)
Tutkija 44% (n=222

Laboratorioteknikko / laborantti 32% (n=164

Tutkimusryhmén vetaja / rynmanjohtaja [l 7% (n=37)

Joku muu, mika? _ 11% (n=54)

0% 20% 40% 60%

Vastaajien maara: 506

Kuvio 2 Asiakkaiden paaasialliset toimenkuvat

Kuviossa 3 esitetddn, minka asiointitavan asiakkaat kokevat helpoimmaksi.
Asiakkaista 61 % valitsee asiointitavaksi sahkopostin, 36 % valitsee
myymalassa paikan paalla asioinnin, ja vain 3 % vastaajista kokee puhelimitse

asioinnin helpoimmaksi.

Mika on helpoin tapa asioida meilla?

61% (n=310)

Sahkopostitse
Puhelimitse 3% (n=13)

Myymalassa 36% (n=182)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Vastaajien maara: 505

Kuvio 3 Helpoin tapa asioida City-Labissa

Asiakkaiden City-Labin palveluiden kayton tiheytta on tarkasteltu kuviossa 4.

Yleisimmaksi vastaukseksi osoittautui palveluiden kaytto kerran tai pari
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kuukaudessa, jonka valitsi 31 % vastaajista. Seuraavaksi yleisimpia olivat
palvelun kaytto viikoittainen (28 %), seka muutaman kuukauden valein (24 %).

Harvemmin palvelua kayttavista asiakkaista 10 % kayttaa palvelua pari kertaa
vuodessa, 4 % kerran vuodessa tai harvemmin. Vastaajista 3 % kayttaa City-

Labin palveluja paivittain.

Kuinka usein kaytat palveluamme?

Paivittain 3 % (n=14)

Viikottain
Kerran tai pari kuukaudessa
Muutaman kuukauden vélein

Pari kertaa vuodessa

Kerran vuodessa tai.. 4 % (n=19)

0% 10% 20% 30% 40%

Vastaajien maara: 504

Kuvio 4 Kuinka usein asiakkaat kayttavat City-Labin palveluita

Kuviossa 5 esitetaan vastaukset kysymykseen, jossa haluttiin selvittaa syita,
sille miksi asiakkaat valitsevat juuri City-Labin. Selkeimmiksi syiksi City-Labin
valinnalle nousevat City-Labin l&heinen sijainti (79 %) seka se, etta City-Labin
kautta saa tilattua useiden toimittajien tuotteet yhdesta paikasta (78 %).
Vastaajista 41 % on valinnut syyksi sen, ettd ongelmatilanteiden sattuessa asiat
selvidvat helposti ja 24 % on valinnut City-Labin koska haluaa saada
henkilokohtaista palvelua. Vastaajista 22 % kokee saavansa lahes kaikki
tarvitsemansa tuotteet suoraan City-Labin toimipisteiden varastojen hyllyilta,

8 % on valinnut City-Labin kollegan suosittelemana ja 6 % on valinnut syyksi

sen, ettd City-Lab on kotimainen perheyritys.
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Miksi valitsit City-Labin? (Valitse 1-3 sopivinta vaihtoehtoa)

City-Lab on meita lahella

City-Lab on suomalainen perheyritys

Saan lahes kaikki tarvitsemani tuotteet
nopeasti suoraan hyllysta

Saan tilattua useiden toimittajien tuotteet
yhdesta paikasta

Kollegani suositteli City-Labia minulle

Haluan saada henkilokohtaista palvelua

Ongelmien sattuessa kohdalle, on asioiden
selvittely helppoa

Joku muu syy, mika? 12 % (n=61)

0% 20% 40% 60% 80%

Vastaajien maara: 503, valittujen vastausten maara: 1357

Kuvio 5 Asiakkaiden syyt valita City-Lab

Vastaajilla oli mahdollisuus kertoa muita syita sille, miksi valitsivat City-Labin
valitsemalla vaihtoehdon ’Joku muu syy, mikd’, jonka 12 % vastaajista on
valinnut. Muiksi syiksi on avoimessa vastauskentassa todettu edullisuus, se
ettei City-Labin kautta tilatuille tuotteille tule toimituskuluja, tilausten ja
tuotetiedustelujen hoituminen vaivattomasti, tuotteiden juostava nouto
mahdollisuus ja palvelun helppous ja joustavuus. Liséksi valinnan syiksi on
kerrottu varma kylmaketju kylmasailytysta vaativille reagensseille, nopeat
toimitukset, valmiiksi kilpailutetut hinnat, ajankohtaiset tarjoukset, seka

mahdollisuus huollattaa pipetteja.

Kuviossa 6 on esitetty mita mieltd asiakkaat ovat City-Labin sijainnista asteikolla
1-5, jossa 1 = erittéain huono ja 5 = erittéin hyva. Vastaajista 424 (85 %) on
antanut arvosanaksi 5, vastaajista 55 (11 %) on antanut arvosanan 4, 19
vastaajaa (14 %) on valinnut vastaukseksi 3 ja arvosanan 2 on valinnut yksi
vastaaja (0 %). Kukaan ei valinnut vaihtoehdoksi arvosanaa 1. Vastauksia

tahan kysymykseen on tullut 499, joten vastausten keskiarvo on 4,8.
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Mita mielta olet sijainnista?

1 = Erittdin huono, 5 = Erittdin hyva

5 85% (n=424
4 I 11 % (n=55)

3 M 4% (n=19)

2 0% (n=1)
1 0% (n=0)
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Vastaajien maéara: 499 Keskiarvo: 4,8

Kuvio 6 Mitd mieltd vastaajat ovat City-Labin sijainnista

Sijantiin liittyen kyselyssa kysyttiin avoimena kysymyksena mika City-Labin
sijainnissa on asiakkaille tarkeaa. Tahan kysymykseen vastauksia oli tullut 303.
Kaikki avoimet vastaukset kaytiin [&pi lukemalla ja niiden joukosta poimittiin
eniten mainintoja saaneet asiat. City-Labin sijainnissa tarkeda asiakkaille on se,
etta City-Labin toimipisteet ovat l&hella asiakkaiden tyopaikkoja, laboratorioita ja
kampuksia, joten nopea piipahdus on mahdollista. Helppo saavutettavuus, ja
toimipisteelle pddseminen sisdkautta, jotta tilatut tuotteet voi kuljettaa helposti
karryilld vuodenajasta riippumatta koetaan myos tarkeaksi. Asiakkaille on
tarke&d, etta sijainti mahdollistaa tilausten joustavan noudon tyopaivan aikana
ja tukee kylmasailytysta vaativien tuotteiden nopeaa siirtoa. Asiakkaat
arvostavat myds mahdollisuutta kysyéa tuotteista ja saada apua paikan paalla.
Liséksi City-Labin tiloissa tapaamiset kollegoiden kanssa ja ajatustenvaihto
koetaan tarkeiksi. Monien mielesta sijainti tukee my6s nopeita ja sujuvia
toimituksia. Turussa Medisiinan ja Naturan noutopisteet helpottavat asiointia

entisestaan.
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Kuviossa 7 on esitetty asiakkaiden arviot siité, kuinka hyvin City-Labin
asiakaspalvelijat onnistuivat erilaisissa palvelukokemukseen liittyvissd osa-
alueissa. Kyselyssa vastaajia pyydettiin arvioimaan asiakaspalvelijoiden
ystavéllisyytta ja iloisuutta, palveluhenkisyyttd, vastausnopeutta,
asiantuntijuutta, kykya ymmartaa asiakkaan tarpeita, seka yhteistytkykya
asteikolla 1-5, jossa 1 = erittain huonosti ja 5 = erittain hyvin. Kysymykseen

vastauksia saatiin yhteensa 505.

Kuinka hyvin asiakaspalvelijamme onnistuivat
seuraavissa palvelukokemukseen liittyvissa asioissa?
(1 = erittéin huonosti, 5 = erittdin hyvin) Keskiarvo
Ystavallisyys ja iloisuus 4,9
Palveluhenkisyys 4,9
Vastausnopeus 1 4,7
Asiantuntijuus 4,7
Kyky ymmaértaa asiakkaan tarpeet 4,8
Yhteistyokyky 4,8
Vastaajien maara: 505 Keskiar\.fo:.t;,af.i2 o

Kuvio 7 Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelukokemukseen liittyviin asioihin

Kaikkien arvioitujen osa-alueiden keskiarvot vaihtelivat valilla 4,7-4,9 ja
kokonaiskeskiarvo oli 4,8. Yksikaan osa-alue ei saanut arvosanaa 1, ja
arvosanaa 2 annettiin vain vastausnopeuteen (1 % vastaajista). Valtaosa
arvioista sijoittui arvosanoihin 4 ja 5, joka kertoo erinomaisesti asiakaspalvelun

laadusta.

Kuviossa 8 on kuvattu asiakkaiden tyytyvaisyys erilaisiin palveluteknisiin
asioihin. Tassa monivalintakysymyksesséa vastaajia pyydettiin arvioimaan
kuinka hyvin City-Labin asiakaspalvelijat ovat onnistuneet oikeiden tuotteiden
etsinnassa, tuote- ja hintavertailussa, tarjouspyyntdjen tekemisessa, tilausten ja

reklamaatioiden hoitamisessa asteikolla 1-5, jossa 1 = erittdin huonosti ja 5 =
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erittdin hyvin. Vastauksia tahan kysymykseen kertyi 505. Palveluteknisten
asioiden arvosanojen kokonaiskeskiarvo oli 4,8. Kaikki annetut arvosanat ovat 3

ja 5 valilla, ja valtaosa vastauksista sijoittui arvosanoihin 4 ja 5.

Kuinka hyvin asiakaspalveliamme onnistuivat
seuraavissa palveluteknisissa asioissa?

(1 = erittdin huonosti, 5 = erittain hyvin) Keskiarvo

Oikeiden tuotteiden etsintd 2057705

Tuote- ja hintavertailut 4, 16%

48
48

Tarjouspyynnot 4,8

Tilauksen hoitaminen 1 4.9

Reklamaatiot ] 4,8
5% 14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m1l m2 3 w4 m5

Vastaajien maara: 504 Keskiarvo: 4,8

Kuvio 8 Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluteknisiin asioihin

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitettiin, kuinka todennakoisesti vastaaja
suosittelisi City-Labia kollegalleen. Kysymys perustui Net Promoter Score
(NPS) -mittaristoon ja siihen vastattiin asteikolla 1-10. Kuviossa 9 on esitetty
NPS-kysymyksen tulokset. Kysymykseen saatiin vastauksia yhteensa 506.
Vastaajista 1 % antoi arvosanan 1-6 ja lukeutui nain arvostelijoihin. Passiivisten
vastaajien, eli arvosanan 7—8 antaneiden osuus oli 4 %. Suosittelijoiden

ryhmaan, eli arvosanan 9-10 antaneisiin, kuului 95 % vastaajista.
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NPS
94

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Arvostelijat Passiiviset m Suosittelijat

Kuvio 9 Net Promoter Score (NPS)

Tulosten perusteella laskettiin NPS-luku kaavan 1 mukaisesti. NPS-luku
saadaan vahentamalla arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden
prosenttiosuudesta. Taman laskentatavan mukaan City-Labin NPS-luku oli 94.
Lisaksi taman suositteluindeksi kysymykseen annettujen arvosanojen keskiarvo
oli 9,7.

Kaava 1 Net Promoter Score (NPS)

Suosittelijat % — Arvostelijat % = NPS luku
95 % —1% =94

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimeen kysymykseen, jossa kysyttiin minka
valmistajan tai toimittajan tuotteita tai tuoteryhmia vastaajat toivoisivat City-
Labin valikoimaan tai varastoon kertyi 182 vastausta. Vastaukset kaytiin l&pi ja
joukosta poimittiin eniten toivotuiksi toimittajiksi Abcam, VWR, seka Sarstedt.
Monet vastaajista toivoivat valikoimaan muuan muassa Qiagenia, Sigmaa ja
Thermo Fisherid, jotka ovat jo City-Labin toimittajia. Lisdksi entista toimittajaa
Becton-Dickinsonia toivottiin takaisin useammassa vastauksessa. Naiden
toiveiden lisaksi tuli monia yksittaisia toivomuksia eri toimittajista. Monissa
vastauksissa kuitenkin todettiin, etta nykyiseen toimittaja kattaukseen ollaan
erittain tyytyvaisia, ja kaikki tarvittavat valmistajat ja toimittajat l6ytyvat jo
valikoimasta.
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Avoimeen kysymykseen siitd mik& City-Labin toiminnassa on hyvaa, kertyi 284
vastausta. Eniten mainittuja asioita olivat ystavallinen, iloinen ja asiantunteva
asiakaspalvelu, helppo ja tehokas tilaus prosessi, nopea palvelu ja toimitukset,
seké City-Labin hyva ja helposti saavutettava sijainti. Kehityskohteiksi toisessa
kysymyksessa toivottiin laajempaa hylly ja varasto valikoimaa, reaaliaikaista
tilausten seurantaa, My City-Lab -portaalin kaytettavyyden parantamista,
sahkdistentilausjarjestelmien sujuvoittamista, seka uusia yhteistydkumppaneita
ja toimittajia. Kehityskohteita koskevaan kysymykseen kertyi vastauksia 130,
joista yli 40:ss& todettiin toiminnan olevan hyvaa nykyisyydessaan, eika siihen

toivota muutoksia.

Viimeisessa kaikille suunnatussa kysymyksessa kysyttiin
monivalintakysymyksella, mita muita palveluita asiakkaat toivoisivat City-Labilta.
Tahan kysymykseen tuli vastauksia 225 ja valittujen vastauksien maara oli 269.
Vastaajat saivat valita 1-3 vaihtoehtoa viiden vaihtoehdon joukosta. Kuviossa
10 on esitetty kysymyksen tulokset. Perehdytys uusille opiskelijoille oli selkeé&sti
eniten valittu vaihtoehto (62 %). Tassa kysymyksessa uusiin digitaalisiin
palveluihin, uusiin noutopisteisiin ja muihin ehdotuksiin vastaajat saivat
halutessaan kirjoittaa lisatietoja. Uusia noutopisteité toivottiin kaupunkeihin,
joissa City-Labilla ei ole toimipistettd, seka Helsingissa eri kampuksille. Uusiksi
digitaalisiksi palveluiksi vastaajat ehdottivat verkkokauppa toiminnallisuutta,
reaaliaikaisia varastosaldoja, seka mahdollisuutta seurata omien ja tiimin
tilauksien tilaa reaaliaikaisesti. Muita ehdotuksia olivat mm. 24 h noutovarasto ja
-80 °C pakastin.
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Mita muita palveluita toivoisit meilta? (Valitse 1-3
vaihtoehtoa)

Maksullinen kuljetuspalvelu - suunnattu - 12% (n=27)
toimipisteestamme kauempana oleville asiakkaille

Perehdytys uusille opiskelijoille - Esittely palveluistamme

ja toiminnastamme uusien kayttajien tarpeisiin

Uudet noutopisteet — Mahdollisuus tilattujen
9% (n=20
tavaroiden noutoon eri sijainneista - 6 (n=20)

Uudet digitaaliset palvelut — Parantaisivat toimintaamme ja
kayttajakokemusta

Muut ehdotukset tai ideat - 8% (n=19

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Vastaajien maara: 225, valittujen vastausten maaréa: 269

Kuvio 10 Mitd muita palveluita asiakkaat toivovat City-Labilta

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitettiin myds asiakkaiden tyytyvaisyytta
suhteellisen uusiin Turussa sijaitseviin Naturan ja Medisiinan noutopisteisiin.
Nama kysymykset oli piilotettu muilta vastaajilta ja nékyivat vain niille, jotka
valitsivat Turussa sijaitsevan Biocityn toimipisteeksi kyselyn alussa. Biocityn
valinneista vastaajista 28 % kayttaa naita noutopisteitda. Kuviossa 11 on esitetty
noutopisteita kayttavien asiakkaiden tyytyvaisyys noutopisteitad koskeviin
asioihin. Vastausten kokonaiskeskiarvo on 4,8, joka kertoo asiakkaiden olevan

erittain tyytyvaisia noutopisteiden toimintaan.
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Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto koskien

1 = taysin eri mielta, 5 = taysin samaa mielta
) Keskiarvo

Noutopiste on toiminut odotusteni 11% 4.8
mukaisesti ‘ '
Noutopiste on mielestani o 5%
merkittava lisa palvelutarjontaan ‘ 4,8
Noutopiste sadstaa aikaani, 89% 6% 48
verrattuna muihin asiointitapoihin ‘ ’
Noutopiste sopii hyvin asiointitarpeisiini 5% 3 48

,

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 10005
H1 W2 3 54 m5

Vastaajien maara: 37 Keskiarvo: 4,8

Kuvio 11 Asiakkaiden tyytyvaisyys noutopisteita koskeviin asioihin

7.2 Johtopéaatokset

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat suosivat sahkdoista asiointia
(kuva 4). Viimeisen viiden vuoden aikana myymalassa tehtavan asioinnin
maara on vahentynyt 10 %, kun taas sdhkdpostin osuus helpoimpana

asiointitapana on noussut 11 % vuodesta 2020.

2020 2025

sdhkdpostitse

50% (n=413) Sahképostitse 61% (n=310)

myymaldssa Myymaléassa 36% (n=182)

46% (n = 381

puhelimitse 4% (n = 30) Puhelimitse I 3% (n=

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% % 20% 40% 60% 80%

Kuva 4 Helpoin asiointitapa vuosina 2020 ja 2025

Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat myos erittéin tyytyvaisia City-Labin

sijaintiin. Tama ilmenee kahden eri kysymyksen perusteella, silla sijainnin
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laheisyys oli yleisimmin mainittu syy valita City-Lab, ja sijaintiin liittyvan
tyytyvaisyyskysymyksen keskiarvoksi muodostui 4,8 asteikolla 1-5. Naiden
tulosten perusteella sijainti voidaan katsoa yhdeksi City-Labin merkittavimmista

vahvuustekijoista.

Kyselyn tulokset asiakaspalvelun palvelukokemuksen ja palveluteknisten
asioiden onnistumisesta ovat erittéin hyvalla tasolla. Kaikki yli 4:n keskiarvot
kertovat hyvastéa asiakastyytyvaisyydesta. Naiden osa-alueiden keskiarvot olivat
kuitenkin molemmat 4,8 joka on lahella arvosanaa 5. Tama kertoo asiakkaiden
tyytyvaisyyden olevan erittdin korkealla tasolla. Yleinen asiakastyytyvaisyys
asiakaspalveluun liittyen on noussut joka osa-alueella verrattuna vuoden 2020
asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Kevaan 2025 ja vuoden 2020 asiakaspalveluun

littyvien osa-alueiden tuloksia verrataan taulukossa 2.

Taulukko 2 Tyytyvaisyys asiakaspalveluun vuosina 2020 ja 2025

Keskiarvot Keskiarvot

2020 2025
Palvelukokemus @ Ystavallisyys 4,7 4,9
Palveluhenkisyys 4,8 4,9
Vastausnopeus 4,6 4,7
Asiantuntijuus 4,5 4,7
Kyky ymmartaa asiakkaan 4,6 4,8
tarpeet
Yhteistyokyky 4,8 4,9
Palvelutekniset = Oikean tuotteen etsinta 4,6 4,8
asiat
Tuote- ja hintavertailu 4,6 4,8
Tarjouspyynnot 4,6 4,8
Tilauksen hoitaminen 4,8 4,9
Laskutus 4,7 X
Reklamaatiot 4,6 4,8
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn NPS-luku 94 on erittéin korkea tulos ja osoittaa
poikkeuksellinen vahvaa asiakasuskollisuutta. My6s NPS kysymyksen tulosten
korkea keskiarvo 9,7 tukee NPS-luvun antamaa kokonaiskuvaa asiakkaiden
tyytyvaisyydesta ja halukkuudesta suositella palvelua eteenpéin. NPS-luku on
kevaan 2025 asiakastyytyvaisyyskyselyssa noussut verrattuna vuoden 2020
asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin (kuva 5).

2020 2025
NPS =90 NPS =94
0,5% 9% 90% 1% 4% 95%
n=4n=76 n=744 n=5n=18 n=483
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 80% 80% 100%
H Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat H Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

Kuva 5 NPS-luku vuosina 2020 ja 2025

Syy sille, etta jo valikoimassa olevia valmistajia ja toimittajia toivottiin useaan
otteeseen lisattavan toimittaja valikoimaan, kertoo yrityksen osalta mainonnan
puutteellisuudesta tai asiakkaiden epaaktiivisuudesta tarjonnan selvittamisen

osalta.

Avointen kysymysten perusteella asiakkaiden yleinen tyytyvaisyys City-Labin
palveluun on erittéin korkeaa tasoa. Etenkin asiantunteva, ystavallinen ja
henkilokohtainen palvelu on City-Labin merkittavia vahvuuksia.
Kehitysehdotukset koskevat suurimmaksi osaksi erilaisia sahkoisiapalveluita,
kuten reaaliaikaista varastosaldoa ja tilausten seurantaa, seka verkkokaupan
kaltaista mahdollisuutta tilata tuotteita sahkdisesti muuten, kuin sdhkodpostin
kautta. Naiden kehitysehdotusten perusteella voi paatelld, etta City-Labin

sahkdista My City-Lab -palvelua voisi kehittaa vastaamaan asiakkaiden toiveita.
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8 Palvelunkehitysprojekti ”City-Labin arvolupaus”

Tassa luvussa tarkastellaan arvolupaus projektin eri vaiheita. Alussa tutustuttiin
siihen, miten arvolupausprojektia oli jo aloitettu ja paatettiin, miten projektia
lahdetaén jatkamaan. Seuraavassa vaiheessa kuvataan, miten opinnaytetyon

arvolupaus osio toteutettiin ja lopuksi tarkastellaan saatuja tuloksia.

8.1 Suunnittelu

Palvelunkehitysprojektin "City-Labin arvolupaus” osion suunnitteluvaiheessa
perehdyttiin aluksi sithen, mita palvelunkehitysprojektin eteen oli jo tehty ja milla
tavalla projekti oli kdynnistetty. Aiemmat toteutukset ja kaytetyt menetelmat
kaytiin lapi ja projektia kehitettiin ja jatkettiin aiemman tyon pohjalta. Arvolupaus
projektia varten oli taytetty Alexander Ostervaldin Value Proposition Canvas -
mallin mukaisia arvolupaus karttoja asiakkaista ja kasattu haastatteluja varten
erilaisia tyotehtavia, tyotehtaviin liittyvia haasteita ja esteitd, sekd mahdollisia
asiakkaita hyddyttavia palveluita ja asioita, joita ostajilla,
tutkijoilla/tohtorikoulutettavilla ja ryhmajohtajilla on tunnistettu olevan. Naiden
tunnistettujen tyotehtavien, haasteiden ja hyddyllisten palveluiden pohjalta oli
toteutettu noin 20 haastattelua, joissa asiakkaita oli pyydetty asettamaan naita
arvolupaukselle tyypilliseen tapaan tarkeysjarjestykseen. Projektin jatkon
suunnittelussa hyddynnettiin aiemmin toteutetuissa haastatteluissa kaytettya
haastattelupohjaa, seka aiempien haastattelujen tuloksia, joiden avulla saatiin

kattava kasitys projektin taustasta ja nykytilanteesta.

Aiempaan materiaaliin ja projektin tavoitteisiin tutustuttua paatettiin, etta
haastattelussa olleisiin My City-Lab -palveluun liittyviin kysymyksiin palvelun
ominaisuuksista ja kehityskohteista olisi hyddyllista saada suurempi otanta, kuin
mit& haastatteluiden avulla on mahdollista toteuttaa. My City-Lab -palvelun
osuus paatettiin eriyttaa omaksi osakseen, josta luotiin lyhyt Webropol kysely.
Eriytys toteutettiin tarkoituksena saada suhteellisen uudesta My City-Lab -

palvelusta laajemmin tietoa siitd, mitka palvelun osat koetaan tarpeellisiksi,
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mitk& tarpeettomiksi, sekd mitéa uusia ominaisuuksia tahan palveluun olisi

jatkossa hyddyllista lisata.

Aiemmissa haastatteluissa My City-Lab -palvelun ominaisuuksia ja mahdollisia
kehityskohteita oli asetettu tarkeysjarjestykseen. Suunnitteluvaiheessa
pohdittiin, mita hyotyja saadaan, jos ominaisuuksia asetettaisiin
tarkeysjarjestykseen uudelleen. Lopulta péaadyttiin kuitenkin muuttamaan
lahestymistapaa ja kysymaan asiakkailta suoraan, kuinka merkittava tai tarkea

kukin ominaisuus tai mahdollinen kehityskohde heille on.

Aiemmin arvolupausta varten toteutettujen haastatteluiden pohjalta luotiin uusi
haastattelulomake. Aiemmin haastattelun pohjana oli ollut kaytdssa Microsoft
Forms -lomake, mutta uusi lomake tehtiin Webropoliin tulosten analysoinnin
yksinkertaistamiseksi ja helpottamiseksi. Lomakkeeseen liséttiin
vastausvaihtoehtoja seka teemoja, joita oli noussut esiin aiemmissa
haastatteluissa. Haastatteluissa ostajia, tutkijoita ja tohtorikoulutettavia, seka
ryhmanjohtajia pyydettiin laittamaan tarkeysjarjestykseen heidan tyétehtaviaan,
haasteita ja huolenaiheita tyotehtaviin liittyen, seké palveluita ja asioita, joista

he kokevat saavansa eniten hyotya.

8.2 Toteutus

My City-Lab -kysely lahetettiin Webropolissa ainoastaan My City-Lab -palvelun
kayttajille, jotta vastaajiksi saataisiin nimenomaan niita henkildita, jotka jo
hyddyntavat palvelua ja pystyvéat antamaan siitd tarkkaa palautetta.
Vastausajaksi kyselylle asetettiin 2 viikkoa ja viikon jalkeen kyselyn
lahetyksesta, siita |&hetettiin muistutusviesti niille, jotka eivét olleet viela
vastanneet. Kysely toteutettiin anonyymina. Anonymiteetti lisaa
vastausprosenttia ja poistaa vastaajalta sosiaalisen paineen vastata tietylla
tavalla ja nédin vastaaja todennakdisemmin antaa rehellista palautetta, jolloin

kyselyn tulokset ovat luotettavampia.

Haastateltavat valikoitiin siten, ettd he edustivat projektin kannalta keskeisia

kohderyhmia. Haastatteluihin valikoitiin asiakkaita, joiden paaasialliset
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toimenkuvat olivat ryhméanjohtaja, ostaja, tutkija tai tohtorikoulutettava.
Haastatteluja toteutettiin neljan viikon aikana kolmessa eri City-Labin
toimipisteessa; Turun Biocityssa, sekd Helsingissa Biomedicumissa ja
Biokeskus 1:ssé. Haastatteluja toteutettiin kahdella tavalla, lahettamalla
haastattelukutsuja, joista asiakkaat voivat varata haastatteluaikoja, seka
pitamalla Pop-up haastattelupisteitad nailla kolmella toimipisteelld, joihin City-
Labin toimipisteilla asioivat asiakkaat voivat halutessaan pyséahtya ja osallistua
haastatteluun. Kasvotusten tehtavien haastatteluiden vastaukset kirjattiin
reaaliaikaisesti webropolin haastattelulomakkeelle. Haastatteluun osallistui
yhteensa 29 henkiloa. Kaikki haastattelut toteutettiin kasvotusten, mika
mahdollisti syvallisemman keskustelun ja varmisti, etta vastaajat pystyivat
selittamaan vastauksiaan tarkemmin, sekd tuomaan esille mahdollisia lisdyksia

haastattelun teemoihin.

8.3 Tulokset

Arvolupaus haastatteluiden tulokset kaytiin lapi ja niistd koostettiin 3 Excel
taulukkoa jokaista toimenkuvaa kohden (tyotehtavat, murheet ja haasteet, seka
hyodyttavat asiat). Taulukoiden perusteella samaan kategoriaan kuuluvat ja
samankaltaiset teemat yhdistettiin isommiksi kokonaisuuksiksi. Isommista
kokonaisuuksista ja niiden siséltdmista teemoista muodostettiin Sankey-
diagrammit netista loytyvalla SankeyMATIC-ohjelmalla (Sankeymatic n.d.).
Diagrammit tehtiin, jotta tulosten tarkastelu visuaalisesti on helppoa. Kuvassa 6
on esimerkki yhdesta tulosten pohjalta muodostetusta diagrammista.
Lopullisista tuloksista ja niiden pohjalta tehdyista johtopaatoksista ja

kehitysehdotuksista koostettiin erillinen raportti toimeksiantajalle.
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I Turvattu rahoitus

8

Vakaat resurssit ja tuloksellinen tyo 29
12

I I Julkaisuiden ja opinnaytetoiden valmistuminen
8

I Hyva ja toimiva tutkimusryhma
]
Verkostot ja yhteistyd 36 I Hyvat verkostot
12 s
Yliopiston tuki (core-yksikot, tilat, muut tutkimusta tukevat palvelut)
5

I Tutkimusala nosteessa
6

Tutkimustyon mahdollistajat I 58
12 12

Yliopiston maine tutkijayhteisossa Suomessa ja maailmalla
]

Kuva 6 Esimerkki Sankey-diagrammi arvolupaushaastatteluiden tuloksista

Webropolilla tehdyn My City-Lab -palvelua koskevan kyselyn tulokset
analysoitiin Excelissa. Tuloksista laskettiin keskiarvoja ja tuloksista
muodostettiin palkki kaavioita kuvaamaan asiakkaiden mielipiteita palvelun
eriosien, sekd mahdollisten kehityskohteiden tarpeellisuudesta. Kyselyn
avointen kysymysten vastaukset luettiin [&pi ja niista tehtiin tiivistelma. Kyselyn

tulokset kirjattiin toimeksiantajalle erilliseen raporttiin.

8.4 Johtopaatokset

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd arvolupausosiossa onnistuttiin
rakentamaan vankka pohja palvelunkehittdmiselle yhdistamalla aiemmin
kerattya aineistoa, haastatteluja ja kohdennettu kysely. Tuloksena saatiin
monipuolinen ja syvéllinen kasitys asiakkaiden tarpeista, haasteista ja toiveista.
Tama mahdollisti konkreettisten kehitysehdotusten laatimisen, sek& antoi

edellytykset arvolupaus projektin jatkamiselle.
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9 Kehitysehdotukset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa nousi esille erilaisia mahdollisia
tulevaisuuden kehityskohteita City-Labin nykyiselle toiminnalle, joiden avulla
City-Lab voisi entistd paremmin vastata asiakkaiden tarpeisiin. Ensimmaisena
kehityskohteena nousi esiin mainonnan ja markkinoinnin tehostaminen
tuotteiden toimittajiin littyen. Monet asiakkaat toivoivat valmistaja ja toimittaja
valikoimaan, sellaisia toimittajia, joita City-Labilta jo l6ytyy. Asiakkaiden
tietoisuutta toimittaja valikoimasta voitaisiin lisata esimerkiksi tekemalla
nykyisten noin A5-kokoisten esitteiden kaltaisia julisteita, joissa toimittajat on
esitelty ja kiinnittamalla ne nakyvalle sijainnille toimipisteiden seinille, jotta
asiakkaat tilauksia tehdessdan tai noutaessaan nékevat koko toimittaja
tarjonnan yhdella vilkaisulla. Lisdksi sosiaalisen median kanaville, kuten

Instagramiin voisi tehda paivityksen paivittyneesta toimittaja luettelosta.

Kysynta erilaisille sahkaisille asiointimuodoille ja palveluille on kasvanut vime
vuosina ja asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella niiden kehitykselle olisi
tarvetta. Yksi mahdollinen kehityssuunta olisi kehittda jo olemassa olevaa My
City-Lab -palvelua lisaamalla sinne asiakkaille sahkopostin korvaavan
viestintdkanavan. Nain mahdollistettaisiin se, etta asiakkaat voisivat nahda
helposti yhdesta paikasta kaikki City-Labin kautta tehdyt tilaukset ja tilausten
tiedot. Tilausvahvistukset ja muut tilaustiedot eivat nain hukkuisi muun

sahkodposti massan joukkoon.

Monet asiakkaat ilmaisivat tyytyvaisyytensd mahdollisuuteen ostaa tuotteita
suoraan myymalan hyllysta tai varastosta. Mahdollisena kehityssuuntana olisi
nayttaa asiakkaille hyllysta saatavilla olevien tuotteiden saldot esimerkiksi My
City-Lab -palvelussa. Samalla voitaisiin tarjota mahdollisuus varata hyllytuote ja
noutaa se saman paivan aikana. Tama helpottaisi erityisesti kauempaa
saapuvien asiakkaiden asiointia, varmistaen tuotteen saatavuuden ilman, etta

sitd varattaisiin turhaan pitkiksi ajoiksi.

Liséksi nousi esiin toive laajentaa noutopisteverkostoa. Helsingin kampuksilla

voisi olla kysyntaa Turussa toimivien Naturan ja Medisiinan kaltaisille

Turun AMK:n opinnaytety6 | Jenna Partanen



45

noutopisteille. Esimerkiksi Otaniemeen toivottiin omaa noutopistetta, joka
helpottaisi tuotteiden saatavuutta myods padkaupunkiseudun asiakkaiden

keskuudessa.

Vastatakseen vield entista paremmin asiakkaiden tarpeisiin, City-Lab voisi
kehittaa sahkdisen tietopankin, joka sisaltaisi niin sanottuja
"Tutkimusratkaisujen karttoja”. Naiden karttojen tarkoituksena olisi esitella
asiakkaille valmiita tuotekokonaisuuksia, jotka soveltuvat tiettyihin
tutkimusmenetelmiin tai -aiheisiin. Tavoitteena olisi auttaa asiakkaita I6ytamaan
nopeasti ja helposti juuri heidan tutkimukseensa sopivat tuotteet tyylilla "Jos teet
taman tyyppista tutkimusta, tarvitset mahdollisesti ndma tuotteet”. Kartat
voisivat pohjautua toimittajien tuotekokonaisuuksiin, kokeneiden tutkijoiden

suosituksiin tai asiakastarinoihin hyvaksi havaituista yhdistelmista.
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10 Yhteenveto

Taman tyon tavoitteena oli kartoittaa City-Labin asiakastyytyvaisyyden nykytila,
tunnistaa yrityksen palveluiden kehityskohteita ja vieda eteenpéin yrityksen
"City-Labin arvolupaus” palvelukehitysprojektia. Tyon tarkoituksena oli tuottaa
sellaista tietoa, joka auttaa City-Labia kehittamaan palveluitaan entista
asiakaslahtdisemmiksi ja kehittdmaan yrityksen arvolupausta asiakkaiden

kokemusten pohjalta.

Tyon toteutuksessa kaytettiin Webropol-alustaa asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja
My City-Lab -kyselyyn, sekéa toteutettiin arvolupaukseen liittyvid haastatteluja.
Tuloksia analysoitiin Excelin avulla, ja haastattelujen visualisointiin kaytettiin
SankeyMATIC-tyOkalua. Teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin
asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen merkitysta yrityksen
menestykselle, arvolupauksen roolia liiketoimintastrategiassa seka

kyselytutkimuksen toteutusta ja luotettavuutta.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd City-Labin asiakkaat ovat paéosin
erittain tyytyvaisia yrityksen palveluihin, mutta mahdollisia tulevaisuuden
kehityskohteitakin |6ytyi erityisesti palveluiden sahkoistamiseen liittyen ja
tilausprosessin sujuvoittamiseen entistékin asiakaslahtdisemmaksi.
Arvolupauksen ndkodkulmasta ty6lla saatiin tarkempaa ja selkedmpéaa kuvaa
asiakkaiden ty6tehtavista, tyon haasteista ja tarpeista. Tata tietoa voidaan

hyddyntaa arvolupauksen eteenpdin viemisessa.

Opinnaytetyon tavoitteet saavutettiin hyvin. liman tata tyéta City-Labilla ei olisi
ollut kaytettavissaan yhta kattavaa ja luotettavaa kokonaiskuvaa
asiakastyytyvaisyyden nykytilasta. Tulokset antavat konkreettisia suuntaviivoja
asiakaskokemuksen kehittamiseksi ja tukevat strategista paatoksentekoa

palveluiden parantamiseksi.

Tyo toimii pohjana yrityksen arvolupauksen kehittamiselle, ja sen jatkotydsto on
jo suunnitteilla. Opinnaytetydprosessi tarjosi myos tekijalleen arvokasta oppia

asiakastutkimuksen toteutuksesta, tiedon analysoinnista ja viestinnan
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merkityksesta osana palvelun laatua. Kokonaisuutena projekti onnistui hyvin ja

tuotti hyodyllista tietoa seka yritykselle, etta kirjoittajalle.
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Liite 1

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset

Mité toimipistettd kiytiit? *
O Biomedicum

O Biocity

O Biokeskus 1

O Aapistie

O Snellmania

Miki on pidasiallinen toimenkuvasi? *

QO Ostaja

QO Tutkija

O Laboratorioteknikko / laborantti

O Tutkimusryhmiin vetdjd / ryhmién johtaja
O Joku muu, miki?

Kiytitko noutopisteiti (Medisiina, Natura)

O Kylld
O En

Valitse mielestiisi sopivin vaihtoehto koskien noutopisteitii (1 = tiiysin eri mielti, 5
= tdysin samaa mielti)

Noutopiste on toiminut odotusteni
mukaisesti

Noutopiste on mielestini merkittidvi lisd
palvelutarjontaan

Noutopiste séfistdd aikaani, verrattuna
muihin asiointitapoihin

OO O O
OO O O
OO O O
OO O O
OO O O

Noutopiste sopii hyvin asiointitarpeisiini
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Miten voisimme parantaa noutopisteidemme toimintaa? Jaa ajatuksesi ja toiveesi.

Miki on helpoin tapa asioida meilld?

O Sahkopostitse
O Puhelimitse

O Myymiilissi

Kuinka usein kiiytit palveluamme?
Q Paivittiin

Q viikottain

O Kerran tai pari kuukaudessa

O Muutaman kuukauden vilein

QO Pari kertaa vuodessa

O Kerran vuodessa tai harvemmin

Miksi valitsit City-Labin? (Valitse 1-3 sopivinta vaihtoehtoa)

[] city-Lab on meiti lihella

D City-Lab on suomalainen perheyritys

D Saan lahes kaikki tarvitsemani tuotteet nopeasti suoraan hyllystid
D Saan tilattua useiden toimittajien tuotteet yhdesté paikasta

D Kollegani suositteli City-Labia minulle

D Haluan saada henkilokohtaista palvelua

D Ongelmien sattuessa kohdalle, on asioiden selvittely helppoa

D Joku muu syy, miki?

Miti mielti olet City-Labin sijainnista?

Eritttdin huono . Erittdin hyva
1 5
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Mikii City-Labin sijainnissa on sinulle tirkedi?

Kuinka hyvin asiakaspalvelijamme onnistuvat seuraavissa palvelukokemukseen
liittyvissii asioissa? (1 = erittiiin huonosti, 5 = erittiiin hyvin)

Ystiviillisyys ja iloisuus
Palveluhenkisyys
Vastausnopeus
Asiantuntijuus

Kyky ymmartai asiakkaan tarpeet

(O ONONONONO I
(OHOHONONONONL
O0O0O0O0O0 ~
(ONONONONONONE
(O OHONONONOI

Yhteistyokyky
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Kuinka hyvin asiakaspalvelijamme onnistuvat seuraavissa palveluteknisissi
asioissa? (1 = erittiiin huonosti, 5 = erittiiin hyvin)

Oikean tuotteen etsinti
Tuote- ja hintavertailut
Tarjouspyynnét

Tilauksen hoitaminen

ONONONONOI
ONONONONONT
ONONONONOI
ONONONONON
ONONONONOIN

Reklamaatiot

Kuinka todenniikdisesti suosittelisit City-Labia kollegallesi?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennikéisesti O O O O O O O O O O O Erittdin todennikdisesti

Minki valmistajan tai toimittajan tuotteita tai tuoteryhmiii toivoisit
valikoimaamme tai varastoomme?

Miki toiminnassamme on erityisen hyvii?
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Miti kehitettivii toiminnassamme on?

Miti muita palveluita toivoisitte meilti? (valitse 1-3 vaihtoehtoa)

I:l Maksullinen kuljetuspalvelu — Suunnattu toimipisteistimme kauempana oleville asiakkaille

I:l Perehdytys uusille opiskelijoille ja tutkijoille — Esittely palveluistamme ja toiminnastamme uusien
kayttdjien tarpeisiin

D Uudet noutopisteet — Mahdollisuus tilattujen tavaroiden noutoon eri
sijainneista. (Mihin haluaisit sijoittaa noutopisteen).

Uudet digitaaliset palvelut — Parantaisivat toimintaamme ja
|:| kéyttijikokemusta. (Kuvaile halutessasi tarkemmin, millaisia
digitaalisia ratkaisuja toivoisit?)

D Muut ehdotukset tai ideat — Kaikki lisdehdotukset ja
parannusehdotukset ovat tervetulleita.
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