" LAUREA (\ don edellic

AMMATTIKORKEAKOULU

Asiakastyytyvaisyys ja sen seuranta

Consti-yhtioissa

Uusikartano, Veli-Matti

Hirvonen, Jani

2012 Laurea-Lohja



Laurea-ammattikorkeakoulu
Laurea Lohja

Asiakastyytyvaisyys ja sen seuranta Consti-yhtioissa

Uusikartano Veli-Matti
Hirvonen Jani

Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytetyo

Joulukuu, 2012



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Laurea Lohja
Liiketalouden koulutusohjelma

Uusikartano Veli-Matti ja Hirvonen Jani
Asiakastyytyvaisyys ja sen seuranta Consti Yhtioissa

Vuosi 2012 Sivumaara 57

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa Suomen suurimmalle korjausrakentamiseen
keskittyneelle Consti-yhtioille heidan asiakkaidensa tyytyvaisyys. Tutkimuksessa keskityttiin
Constin palveluiden kokonaislaadun mittaamiseen, mika on yrityksen taman hetkinen osaami-
sen taso. Consti-yhtion toimialue kattaa suuren osan Suomesta.

Opinnaytetyon tietoperustan aihe oli asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ennen palveluproses-
sia, sen aikana seka sen jalkeen. Tutkimusotteena oli kvantitatiivinen eli maarallinen tutki-
mus. Suoritimme asiakastyytyvaisyystutkimuksen kesalla 2011 kayttaen apuna Constin kayt-
tamaa sahkoista asiakastietojarjestelmaa. Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluneista henkilgista
lomakkeen palautti 146 henkiloa.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta Consti-yhtiot on saavuttanut hyvan ja osaavan yhtion
maineen korjausrakentamisen alalla. Suurimmaksi kysymykseksi nousi, vastaako asiakkaiden
kokema laatu Constin odotuksia. Vastauksista analysoimalla saatiin vahva ja positiivinen kuva
yrityksen toiminnasta seka palveluiden laadusta. Liiketoiminnan kannalta koettiin vahvuudeksi
hyvat asiakassuhteet jotka ovat tulleet aikaisemmista yhteistyokuvioista.

Consti-yhtion toiminnalliseen tasoon nahden yritys toimii osa-alueillaan hyvin. Tarkeimmissa
tekijoissa kuten viestinnassa, organisoinnissa, tyonjohdon toiminnassa, palvelun laadussa seka
takuuaikaisissa korjauksissa on Consti-yhtioiden toiminta ollut joko hyvaa tai kiitettavaa.
Consti-yhtion tarkoituksena on hyodyntaa tehtya tutkimusta palveluiden kokonaislaadun mit-

taamisessa.

Tarkeimpana jatkotutkimusehdotuksena oli, etta Consti-yhtion tulisi toteuttaa asiakastyyty-
vaisyyden seurantaa osana kehittavaa liiketoimintaa.
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Laurea University of Applied Sciences Abstract
Laurea Lohja
Business Management

Uusikartano Veli-Matti, Hirvonen Jani
Measuring customer satisfaction in Consti Group

Year 2012 Pages 57

The main aim of this study was to establish customer satisfaction of Consti Group. Consti
Group is the biggest construction company specialized in renovations in Finland. The study
focused on measuring the overall quality of services of Consti Group. The territory of Consti
Group cover large part of the Finland.

The aim basis of this thesis was to measure customer satisfaction before, during and after the
service process. The research manner was quantitative. We performed a customer satisfac-
tion survey by using the electric customer data system of Consti Group in summer 2011.We
received answers from 146 customers of the target group.

The study showed that Consti Group has reached the reputation of the good and skilful com-
pany in construction branch. The biggest question was, does the quality experienced by the
customers answer of Consti Group. The analysis showed that Consti Group operations and
quality of services has a strong and positive image. Good customer relationships from previous
cooperation were established as strength in Consti Group operations.

Consti group with respect to a functional level the company operates well in its sectors. In
the most important factors such as communication, organization, in the operation of the
management, in the quality of the service and in guarantee corrections Consti Group has been
operation, either good or commendable. The purpose of Consti Group is to utilize in the
measurement of the overall quality of services the study that has been made.

Our main extension study as proposal was that Consti Group should continue measuring cus-
tomer satisfaction as part of its business development.

Keywords: service, quality, management, servqual, gap analysis
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyys perustuu markkinoinnin kokonaisvaltaiseen ajatteluun. Perustat tulevat
1980-luvun loppupuolelta seka 1990-luvun alun markkinointiajattelusta. (Rope & Pollanen
1998, 9.) Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden seuraaminen on yritykselle erittain tarke-
aa. Palvelun laadun tarkasteleminen auttaa havainnollistamaan ne asiat, jotka tulisi ottaa
huomioon asiakastyytyvaisyytta selvittaessa. Asiakastyytyvaisyys kertoo kokonaispalvelun laa-

dun.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma suomalaiselle
korjausrakentamiseen keskittyneelle Consti-yhtidille. Consti-yhtiot on perustettu vuonna 2008
ja se on nykyaan Suomen johtavin korjausrakentamiseen keskittynyt yritys joka tyollistaa noin
700 henkiloa. Consti-yhtioiden toiminta on jakautunut ympari Suomea. Toimeksiannon anta-
neella kohdeyrityksella ei ole olemassa viela kyseista jarjestelmaa. Consti-yhtididen ajatuk-
sena on saada oleellista tietoa heidan palveluprosessin laadusta, joka kasittaa aikataulujen
pitavyyteen liittyvia asioita seka kuvauksen tyon laadun tasosta. Markkinointia ajatellen on
tarkeaa, etta asiakkaat nakevat yrityksen markkinointiviestinnan vastaavan yrityksen asetta-
mia lupauksia. Yrityksen on tarkeaa tietaa onko tyon laatu sellainen kuin on luvattu tai maari-

telty.

Rakennusala koostuu yleisesti rakentamisesta seka korjausrakentamisesta. Naiden kahden
erottaa se, etta rakentamisessa valmistetaan uutta tuotantoa ja korjausrakentamisella perus-
korjataan tai entisoidaan jo olemassa olevaa rakennusta. Consti-yhtiot ovat valinneet toimi-
alakseen korjausrakentamisen, jolloin he keskittyvat laajemmille markkinoille. Talla hetkella
on todella paljon kohteita, jotka vaativat taydellisen saneerauksen, linjasaneerauksen tai jul-
kisivu remontin. Kohteita on joka puolella Suomea ja ne koostuvat vanhoista rakennuksista,
joita ei voida esimerkiksi purkaa sijainnin tai vaikkapa historiallisen arvon vuoksi. Naiden ra-
kennusten tulee kuitenkin vastata nykyajan vaatimuksia peruskunnon seka asukkaiden turval-

lisuuden takia.

Suomen rakennusala on varsin kilpailutettua, jonka takia asiakkaat etsivat hintalaatusuhteel-
taan parasta palveluidentarjoajaa. Asiakkaiden maaratietoisuus tulee ottaa huomioon, kun
toteuttaa urakoita. Palvelun laadun tulee olla kunnossa. Ulkomaalaiset yritykset tarjoavat
palveluitaan huomattavasti edullisemmin kuin mihin suomalaiset pystyvat, jonka vuoksi erot-
tuminen positiivisesti markkinoilla on eduksi. Suomessa arvostetaan ennen kaikkea laatua,

joten siihen panostaminen ei ole turhaa.



1.1 Tyon tausta ja tarkoitus

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda asiakastyytyvaisyydenseurantajarjestelma Consti-yhtioille
hyvaksikayttamalla Consti-yhtioiden omaa sahkoista asiakastietojarjestelmaa, jonne luodaan
sahkoinen kyselylomake. Consti-yhtiot haluavat luoda asiakastyytyvaisyysjarjestelman, joka

keskittyy paaosin palveluprosessin tulkintaan.

Opinnaytetyon keskeisena tehtavana on asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittaminen tutkimus-
ta varten. Tyon tarkoituksena on luoda asiakkaille lahetettava kyselylomake, jolla asiakastyy-
tyvaisyytta pystytaan seuraamaan. Lomaketta kehitettaessa otamme huomioon ne mittarit,
joita pyrimme lomakkeen avulla seuraamaan. Mittarit luomme aiheeseen liittyen, jotta se
vastaisi tyon tarkoitusta parhaiten. Mittarit tulevat seuraamaan seuraavia asioita: asiakastyy-
tyvaisyys, palvelun laatu, tyon laatu, aikataulut, vuorovaikutus, tarjouksen pitavyys ja alue-

kohtaiset eroavuudet.

Vastauksien analysoinnissa kaytamme apuna palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen liitty-
vaa materiaalia, joita ovat kirjat, tieteelliset julkaisut seka luomiemme mittareiden tuomat

tulokset.

1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli selvittaa kuinka asiakkaat kokevat Consti-yhtion tekni-
sen ja toiminnallisen laadun seka miten palveluprosessin eri vaiheissa koetaan toteutuneen

palvelun laadun taso ja siihen vaikuttavat tekijat?

Tutkimusongelman tasmentavia alakysymyksia ovat seuraavat

1. Missa asiakkaat ovat kayttaneet Constin palveluita?

Kuinka asiakkaat loysivat Constin palvelut?

Minka toimialan palveluita asiakkaat tilasivat Constilta?

Kuinka asiakkaat kokivat Constin toiminnan ennen urakan alkua?
Kuinka asiakkaat kokivat Constin toiminnan urakan aikana?

Kuinka asiakkaat kokivat Constin toiminnan takuuajan aikana?

N o0 o N W N

Consti Yhtioiden kokonaispalveluiden arviointi

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimiva ja selkea asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
tarkoitettu kyselylomake Consti-yhtion omaan sahkoiseen asiakasjarjestelmaan, jolla kyetaan
analysoimaan saatuja tuloksia seka saamaan vastauksia haluttuihin kysymyksiin. Talla hetkella

Constilla ei ole olemassa minkaanlaista asiakastyytyvaisyytta mittaavaa tai seuraavaa jarjes-



telmaa. Consti-yhtiot haluavat luoda jarjestelman, jossa keskitytaan paaosin palveluprosessin

eri vaiheiden tutkimiseen.

Consti-yhtiot haluavat keskittaa tutkimuksen jo valmistuneisiin kohteisiin ja niiden toimek-
siantajiin. Constin tavoitteena on saada rakentavaa palautetta valmistuneista projekteista,
koska niiden toimeksiantajilta saadaan kokonaiskuvan antavat nakemykset eri projekteista.
Kyselyt tullaan suorittamaan kesa- ja elokuussa 2011, jolloin juuri valmistuneiden projektien

tulokset saadaan mukaan kyselyyn, joista saadaan tuoreita tutkimustuloksia.

Tutkimusongelman ratkaisemiseen tarvitaan asiakastyytyvaisyyskyselylomake. Lomakkeen tar-
koitus on vastata seuraaviin kysymyksiin: mita, miten ja milloin. Palvelun laadun mittaaminen
on tutkimuksen lahtokohta. Yrityksen laatuvaatimuksien taytyy olla linjassa suoritetun palve-
lun laadun kanssa. Ovatko lupaukset tayttyneet? Onko toiminta ollut yrityksen vaatimuksien

mukaista? Seuraavat kysymykset auttavat luomaan kyselylomakkeen rungon.

1.3 Raportin rakenne

Opinnaytetyo koostuu teoriaosuudesta, asiakastyytyvaisyyslomakkeen laatimisesta seka asia-
kastyytyvaisyystutkimuksen suorittamisesta, johon sisaltyy tuloksien analysointi. Teoriaosuu-
dessa kasitellaan opinnaytetyohon kuuluvia keskeisia kasitteita, joita ovat palvelun laatu,
Servqual, kuiluanalyysi, asiakastyytyvaisyysjohtaminen seka jatkuvan kehittamisen keha. Ky-
seiset kasitteet auttavat havainnoimaan asiakastyytyvaisyyteen seka palveluprosessiin liittyvia

laadullisia nakokulmia. Kasitteiden avaamisessa kaytamme apuna kirjallisuutta ja Internetia.

2  Tietoperusta

2.1 Keskeiset kasitteet

Keskeiset kasitteet opinnaytetyossamme liittyvat palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen.
Palvelun laatu osiossa kerromme palvelun perusajatuksista ja miten palvelun laatu muodos-
tuu, seka miten sita voidaan tutkia. Palvelun laadun mittaamiseen on olemassa erilaisia me-
netelmia ja niihin liittyvat kappaleet servqual, kuiluanalyysi ja jatkuvan kehittamisen keha.
Asiakastyytyvaisyysjohtamisen kappaleessa perehdytaan asiakkaaseen, johtamiseen ja asia-

kastyytyvaisyysjohtamiseen.
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2.2 Palvelun laatu

Tassa kappaleessa tarkastelemme kuinka hyva palvelun laatu saavutetaan ja mista tekijoista
se koostuu. Tarkastelumme etenee strategiasta palvelun tuottamiseen, lopulliseen palvelun

laatuun ja yrityksen maineen vaikutuksista asiakkaan ajatteluun seka palvelun laatuun.

2.2.1 Tavoitteet ja strategia palvelun laadun nakokulmasta

Tavoitteet on yrityksen toiminnan motivaation lahde. Tavoitteita voi olla monenlaisia, mutta
kehitys ja tuloksellisuus ovat niita yleisimpia tavoitteita. Yrityksella on tarkeaa olla strategia.
Strategialla tarkoitetaan yrityksen tekemaa liiketoimintasuunnitelmaa, jolla yritys aikoo saa-
vuttaa itselleen asetetut tavoitteet (Siukosaari 1999, 26-27). Strategiassa maaritellaan paa-
maara, visio ja arvot. On olemassa ulkoinen ja sisainen strategia. Ulkoisella strategialla pyri-
taan luomaan vahva markkina-asema, jolla yritys toivoo kilpailevan. Strategia auttaa kehit-
tamaan yrityksen toimintoja siihen suuntaa, johon yritys tahtoisi niiden etenevan. Maaritta-
malla mita ja miten yritys haluaa palvelun tuottaa, auttaa se yritysta pysymaan oikeassa
suunnassa asetettuihin tavoitteisiin nahden. Keskittymalla siihen, mita palveluita yritys tah-
too tuottaa asiakkailleen, voi yritys sen jalkeen panostaa oikeanlaiseen palveluntuottamiseen.
Erottumalla kilpailijoista saavutetaan suotuisa markkina-asema nopeammin. (Peltonen 2007,
65-66.) Ilman erottuvuutta on vaikeampaa kasvattaa toimintaansa. Strategiaa luodessa maari-
tellaan myos uhat ja mahdollisuudet. Mahdollisuudet ovat ne, mihin yritys uskoo halutessaan
paasevansa. Uhkakuvat ovat myos varteenotettavia asioita, kun astutaan kilpailtuun markki-
naymparistoon. Uhkakuvat ja vaikeudet voidaan kartoittaa jolloin kokonaiskuvan laajuus ym-
paristosta avautuu entista enemman. Uhat taytyy ottaa huomioon liiketoiminnassa ja jos nii-
hin reagoi hyvissa ajoin, ne voidaan hallita. (Vanhala, Laukkanen & Koskinen 2002, 90-94.)

Ilman riskeja ei tule tulosta, mutta viisas miettii ennen kuin tekee.

Sisaisella strategialla tarkoitetaan sisaisia voimavaroja. Tata voidaan analysoida SWOT -
analyysin kautta. Strenghts = vahvuudet, Weaknesses = heikkoudet, Opprtunities = mahdolli-
suudet ja lopuksi Threats = uhat. (Peltonen 2007, 65-66.) Naita eri osa-alueita tarkastellaan
yrityksen sisalla, jolloin loytyvat ne vahvuudet, joihin kannattaa nojautua; mahdollisuudet,
joita yrityksella on; heikkoudet, joihin yrityksen kannattaa panostaa esimerkiksi kehittamalla
osaamistaan; uhat, jotka voivat vaikeuttaa yrityksen toimintaa esimerkiksi tyovoiman puute

ja lakko.

Strategia ei itsessaan ole menestyksen avain. Avain menestykseen on pysya ajan tasalla muu-
toksista ja kehityksesta. Kehittaminen organisaatiossa on erittain tarkeaa, jotta osaaminen ja
tyoymparisto jatkavat kehittymista, eivatka lokeroidu turvalliseen ja tuttuun toimintamalliin.

(Jarvinen 2000, 68-69.) Kasvaminen seka kehittyminen voi nain tyrehtya paikoilleen.
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2.2.2 Johtamisen merkitys palvelun laatuun

Esimiestyon ja johtamisen tarkeys yrityksen kehittymisessa seka kasvamisessa ovat aina
avainasemassa. llman suunnan antajia ei voi yritys kehittya. Tyontekijat tarvitsevat esimie-
hia, yritys tarvitsee johtajia, jotka ajavat yrityksen tilaa eteenpain. Johto asettaa tavoitteita
ja esimiehet ohjaavat tyontekijoita tekemaan tulosta. Esimiehen tehtava on motivoida ja an-

taa tyontekijoille mahdollisuuksia kasvaa ja kehittya. (Jarvinen 2000, 18-26.)

Tyoolosuhteiden kehittamisessa kannattaa aina lahtea liikkeelle niista tavoitteista mita kehit-
taminen mahdollisesti koskee. Tavoitteiden ollessa selvia voidaan harkita keinoja jolla voitai-
siin tavoitteet saada toteutettua. Kouluttaminen on yksi keino saavuttaa tavoite, jolloin yksi-
loiden tai ryhmien osaaminen saadaan vastaamaan nykyajan vaatimuksia. (Jarvinen 2000,
171-172.)

Consti-yhtiot toimivat uudisrakentamisen alalla, jossa rakennusmateriaalit ja -menetelmat
kehittyvat jatkuvasti. Henkiloston tulee olla tietoisia uusista tyotavoista ja esimiesten tulee
valvoa tyontekijoiden osaamisen tasoa. Esimiehen on kyettava tunnistamaan ne osa-alueet,
jotka vaativat parannusta. Johdon ja esimiesten tulee kommunikoida keskenaan, jotta kon-
serni saa ajan tasalla olevaa tietoa. Kehittamiselle voi olla tarvetta. Yrityksen tulisi jarjestaa
tarvittavaa koulutusta tai ainakin mahdollistaa keinot, jotta yksilot voivat opiskella tarvittavia
taitoja. Yrityksen tulisi pitaa huolta siita, etta tyontekijoiden osaaminen ja sita kautta palve-

lun laatu olisi markkina-asemaan nahden ajan tasalla.

2.2.3 Mita on palvelu?

Ylikoski maarittelee palvelun kasitteen vuonna 2001 julkaistussa kirjassa ”Unohtuiko asiakas?”
sivulla 17 seuraavasti, ”Palvelu on jotakin jota voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voida
pudottaa varpailleen”. Palvelua voidaan kuitenkin pitaa tapahtumakokonaisuutena, esimer-
kiksi autoa ostaessa myyja palvelee asiakasta, koska se on osa autoliikkeen palvelua, mutta
itse auto tuotteena on palvelun lahtokohta. Asiakas on kiinnostunut tuotteesta seka palvelus-
ta ja nama yhdessa vaikuttavat asiakkaan lopulliseen paatokseen. Palvelu on jotakin mita ei
voida varastoida. (Ylikoski 2001,13- 22.)

Asiakas on tullut vuosi vuodelta enemman maaratietoiseksi, joka haastaa palvelun tuottajia
kehittamaan palvelukokonaisuuksiaan kysynnan mukaisiksi. Yrityksien taytyy panostaa myos
asiakastuntemukseen aina vain enemman, koska asiakkaan ymmartaminen palvelun tuottami-
sessa on avainasemassa. Yritys, jolla on korkea asiakastyytyvaisyysprosentti omaa onnistuneen

palvelukonseptin.
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Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa korkeaa palvelun laatua. Asiakastyytyvaisyys on asia, johon
kannattaa panostaa kannattavan liiketoiminnan sailyttamiseksi. Mihin rahat tulisi sitten kayt-
taa? Vastaus kysymykseen on henkilostoon, koska osaava ja motivoitunut henkilosto tuottaa
positiiviseksi koettua palvelua. Henkiloston ollessa kanssakaymisessa asiakkaan kanssa, tapah-
tuu palvelun laadun mittaus. Hyvat kokemukset jaavat mieleen ja niista asiakas useasti kertoo
eteenpain. Talla on positiivinen vaikutus palveluntuottajan imagoon. Myos onnistunut asia-

kaspalvelutilanne voi olla synty pitkaaikaiselle asiakassuhteelle. (Ylikoski 2001, 13-25.)

Kaytamme palveluita paivittain. Kaupassa kaydessa ostamme kaupan palveluita. Kaydessam-
me huoltoasemalla ostamme huoltoaseman palveluita. Palvelu ei ole pelkkaa materiaa, vaan
painvastoin aineetonta hyodyketta, johon saattaa kuulua myos joitain aineellisia hyodykkeita.
Palveluilla on paljon erilaisia ominaisuuksia, joita yrityksen olisi hyva ottaa huomioon. Toimi-
alasta riippuen palvelut ovat erilaisia ja ne ovat differoitu sopimaan niille markkinoille, johon
ne ovat suunniteltu. (Ylikoski 2001, 17.)

Consti-yhtioiden tarjoamissa palveluissa korostuu varsinkin se palvelun ominaispiirre, etta
lahes jokainen palvelu on erilainen. Kohteet ja asiakkaat ovat erilaisia seka palvelun kulku
eroaa aina jotenkin edellisesta palvelusta, joka on tuotettu. Voidaan todeta, etta Constin
palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia. Heterogeenisyydella tarkoitetaan, etta vaikka pal-

velu olisikin sama, niin niiden luonne on lahes aina eri (Ylikoski 2001, 25).

Consti-yhtiot tarjoavat kahdenlaista palvelua, joita ovat yrityspalvelut seka asiantuntijapalve-
lut. Consti-yhtiot tarjoavat B2B-palveluita, jolla tarkoitetaan sita, etta heidan asiakkaat koos-
tuvat yrityksista, taloyhtioista ja julkishallinnon kohteista. Tama viittaa siihen, etta he tar-
joavat yrityspalveluita. Asiantuntijapalvelu viittaa siihen, etta Consti-yhtiot tarjoaa toimi-
alansa asiantuntijapalveluita asiakkailleen suunnitellessaan kohteiden toteuttamista. Asiaa
kuvataan my0s informaatioprosessointina. Informaatioprosessointi tarkoittaa juuri naita asian-
tuntijapalveluiden tapaisia palveluita, joissa asiakkaalle tuotetaan ongelmanratkaisuun apuja.
(Ylikoski 2001, 27-28.)

Lopulta olemme kiinnostuneita yrityksen onnistumisesta, jota voimme tarkastella lopullisen
palvelun laadun kautta. Palvelun laadulla maaritetaan palveluprosessin onnistuneisuutta. Asi-
akkaan kokemus maarittaa sen etta onko palvelun laatu ollut riittavan hyvaa. Asiakasta voi-
daan pitaa eraanlaisena laadun tulkitsijana. Hyva palvelun laatu tarkoittaa, etta asiakkaan
vaatimukset ja odotukset on taytetty tai ylitetty. Pyritaan paasemaan hyvaan kokonaislaa-
tuun, joka tarkoittaa sita, etta tekninen ja toiminnallinen laatu on onnistuttu suorittamaan
asiakkaan odotukset tayttaen. Tekninen laatu kuvastaa sita, mita asiakas saa, eli palvelun

tarkoitusta. Toiminnallinen laatu taas kuvastaa palveluprosessia ja sita, miten palvelu tuotet-
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tiin. Nama ovat asioita, joita tulee ottaa huomioon, kun tarkastellaan palvelun laatua. (Yli-
koski 2001, 117-119.)

2.2.4 Asiakkaiden odotukset ja kokemukset

Asiakkaan odotukset luovat haasteita yrityksille, jotka tarkastelevat palvelun laatua. Ostopaa-
tosta tehdessaan asiakas tarkastelee mahdolliset palvelun tarjoajat seka tutkii markkinoilla
olevien tuotteiden eroavaisuuksia. Asiakas luo odotuksia tulevalle ostotapahtumalle, joka
haastaa yritykset ymmartamaan tilanteen haastavuuden. Asiaa helpottaa yrityksen tuntemus
asiakaskayttaytymiseen. Asiakkaan odotukset muodostuvat seuraavista asioista: tarpeista,
hinnasta, kokemuksista, kokemukset muista palveluntarjoajista, markkinoinnin lupaukset,
suositukset, asiakkaan omat teot ja tilanteeseen vaikuttavat tekijat. (Ylikoski 2001, 119-126.)
Yrityksen tulisi pohtia, etta miten pystyisi vastaamaan asiakkaan odotuksia. Tutkimaan niita
muuttujia, jotka vaikuttavat asiakkaiden odotuksien muodostumiseen, jotta voisi tayttaa asi-

akkaiden odotukset omassa liiketoiminnassaan. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 75.)

Asiakkaan tarpeilla on suuri merkitys siihen, miten palveluodotukset muodostuvat. Elamanti-
lanne, sukupuoli, ika ja asian kiireellisyys ovat asioita, jotka muodostavat eri ihmisille erilai-
sia odotuksia palvelulta. Henkilostolle tama on haaste, koska heidan ammattitaito tulee ole-
maan avainasemassa palveluodotuksien tayttamisessa. Palveleminen on aina yksilollista jol-

loin taytyy ottaa eri tekijat huomioon. (Ylikoski 2001, 123.)

Hinta on ollut aina yksi niista asioista, joka haastaa yrityksia ehka eniten palveluntuottamisen
alalla. Asiakkaille on tarjolla paljon erilaisia palveluntuottajia tai tuotteita, joista valita. Hin-
ta on niista ensimmaisia asioita, joihin asiakas kiinnittaa huomiota. Vasta tehtyaan yleissilma-
yksen ymparistoon, asiakas alkaa perehtya tuotteen tai palvelun sisaltojen eroavaisuuksiin.
Hinnan ollessa korkea, odottaa asiakas tuotteelta tai palvelulta paljon enemman. Yrityksen
imagolla on suuri merkitys tassa vaiheessa. Asiakas on valmis maksamaan palvelusta hieman
enemman jos yrityksella on positiivinen kaiku asiakkaan odotuksissa. (Ylikoski 2001, 123-124.)
Aikaisemmat kokemukset vaikuttavat suuresti odotuksiin. Asiakas ei valttamatta edes mieti
toista palveluntarjoajaa, koska hanella hyva kasitys siita mita kyseisesta yrityksesta saa. Asi-
akkaalle tama saattaa olla riittava syy asioida samassa paikassa uudestaan ja uudestaan. (Yli-
koski 2001, 124.)

Asiakkaan kokemukset toisista markkinoilla toimivista palveluntarjoajista antaa asiakkaalle
yleiskuvan siita mita odottaa. odotukset tassa tapauksessa voivat pohjautua huonoon koke-
mukseen. (Ylikoski 2001, 124.)
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Markkinoinnissa annetut lupaukset vaikuttavat todella paljon siihen, mita asiakas niin sanotus-
ti ovesta sisaan astuessa odottaa saavansa yritykselta. Markkinointi on mielikuvien luomista ja
niiden lupausten tayttaminen on todella tarkeaa, hyvien asiakaskokemuksien aikaansaamisek-
si. (Ylikoski 2001, 124.)

Suositukset ja moitteet, jotka hankintaa harkitseva asiakas on saanut esimerkiksi hyvalta ys-

tavalta, kollegalta tai tutulta vaikuttavat suuresti asiakkaan kayttaytymiseen. Asiakkaan odo-
tukset muuttuvat valittomasti, jos mainonnan kautta saatu positiivinen kuva tuhotaan hyvan

ystavan kertoman kertomuksen avulla. Suosituksilla on suuri vaikutus asiakkaan kayttaytymi-

seen. (Ylikoski 2001, 124-125.)

Asiakkaan omat teot vaikuttavat odotuksiin. Esimerkiksi silloin jos asiakkaan taytyy itse tehda
paljon hankinnan eteen toita, palvelun saaminen voi olla paljonkin itsesta riippuvaa. (Ylikoski
2001, 125.)

Tilanteet asiakkaan odotuksiin vaikuttavana tekijana, tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan tunne-
tiloja. Asiakas on voinut kokea jotakin ikavaa joka vaikuttaa asiakkaan odotuksiin. lkavassa
tapauksessa asiakas voi asioida ilman mitaan odotuksia jolloin positiivinen kokemus voi herat-

taa asiakkaassa erittain positiivisia tuntemuksia. (Ylikoski 2001, 125.)

Asiakkaan kokemuksia ja odotuksia on kaytetty palvelun laadun tutkimiseen jo pitkan aikaa.
Ylikoski viittasi kirjassaan Parasuramanin tutkimuksiin, jotka ovat klassikoksi asti edenneita.
Tutkimukset ovat osoittaneet, etta palvelun laadulle voidaan esittaa kymmenen ulottuvuutta,
jolla asiakkaan kasitys palvelun laadusta voidaan saada kaannettya tutkittaviksi. (Ylikoski
2001, 126.)

Palvelun laadun ulottuvuuksia ovat seuraavat

Luotettavuus

Luotettavuudella tarkoitetaan tapahtumaa, jolla asiakas saa palveluntarjoajalta juuri sita mi-
ta hanelle on luvattu. Tuote on asiakkaan saatavissa ajallaan ja tuote on virheeton. Asiakas-
palvelu on suorittanut palveluprosessin asiakkaalle juuri niin kuin on ollut tarkoituskin. Talla
pyritaan selittamaan luotettavuuden kasite. Asiakas on taysin tyytyvainen virheettomaan pal-
veluun. (Ylikoski 2001, 127)

Reagointialttius
Reagointialttiudella pyritaan huomioimaan asiakas valittomasti. Asiakkaan toiveisiin, seka

mahdollisiin ongelmiin reagoidaan ja ne huomioidaan. Tama kuvastaa palvelun virkeytta.
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Asiakas ei paase luomaan mielikuvaa jossa hanta ei olisi huomioitu riittavan nopeasti seka riit-
tavasti. (Ylikoski 2001, 127)

Patevyys

Patevyydella kuvataan asiakaspalvelijoiden ammattitaitoa palvelutilanteissa. Asiakas saa am-
mattitaitoista palvelua, jolloin asiakas saa sellaisen kasityksen, etta henkilo joka hanta palve-
lee tietaa mista puhuu. Asiakas tuntee silloin saaneensa osaavaa palvelua. Eri palvelualoilla
talla on suurempi merkitys kuin toisessa. Esimerkiksi pankissa toimiva osakesalkkuja hoitava
pankkihenkilon oletetaan ymmartavan miten osakkeiden kanssa tulee toimia. Tarvittaessa
osaa antaa luennon jolla asiakas ymmartaa miten osakkeet toimivat ja tuottavat arvoa mark-
kinoilla osakkeen omistajille. (Ylikoski 2001, 127.)

Saavutettavuus

Saavutettavuudella pyritaan siihen, etta asiakas saa halutessaan helposti yhteyden palvelun-
tarjoajaan. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi puhelimenvalityksella, Internetin kautta, yhteys-
tiedot ovat helposti saatavilla, myymalan aukioloajat ja myymalan sijainti seka sinne tulemi-
nen on asiakkaalle mahdollista. Nama edella mainitut asiat vaikuttavat siihen, kokeeko asia-
kas yrityksen helposti saavutettavaksi. Jos asiakasta ei esimerkiksi puhelinpalvelun kautta
palvella riittavan sujuvasti, niin asiakas arsyyntyy seka pitaa yritysta huonosti saavutettavana.
Asiakkaalle jolle ilmenee jokin ongelma television kanssa. Ottaa asiakas seuraavaksi yhteytta
palveluntarjoajaan sitten puhelimitse tai kaymalla fyysisesti palveluntarjoajan luona, niin
asiakas odottaa etta asia saadaan kerralla hoidettua kuntoon. Saavutettavuus on silloin ollut
kunnossa jos asia on asiakkaan nakokulmasta hoidettu asiakkaan toiveiden mukaisesti kerralla
kuntoon. (Ylikoski 2001, 127.)

Kohteliaisuus
Tama on sellainen ominaisuus jota lahes kaikki asiakkaat arvostavat. Asiakas maksavana osa-
puolena odottaa, etta saa asianmukaista palvelua. Kohteliaisuus, huomaavaisuus ja asiakkaan

arvostaminen kertovat asiakkaalle etta hanet huomioidaan. (Ylikoski 2001, 128.)

Viestinta

Viestinnalla tarkoitetaan selkeaa kommunikointia asiakkaan ika, tarve ja ymmarrys huomioi-
den. Asiakkaiden kanssa viestiminen ei voi olla kaikkien kanssa samanlaista. Asiakaspalvelijan
taytyy huomioida asiakkaan lahtokohta. Esimerkiksi jos asiakas on ostamassa tietokonetta, ei
asiakas silloin valttamatta ymmarra omia tarpeitaan, joten niista olisi hyva keskustella siten,
etta asiakas ymmartaa mista on kyse. Henkilon joka ymmartaa tietokoneista paljon, saattaa
pitaa tiettyja asioita itsestaanselvyytena, koska ne ovat hanella itsestaan selvyyksia. Asiakas
voi suuttua, jos hanelle puhutaan ala-arvoisesti, johtuen hanen epatietoisuudestaan. Asiakas-

palvelijan tulee sopeutua tilanteeseen, jossa asiakas luottaa asiakaspalvelijan ammattitai-
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toon, mutta ei kayta sita oman edun tavoittelemiseen. Viestinnan tarkeys on siina etta kans-
sakayminen on sujuvaa ja molemmat osapuolet saavat toteutettua paamaaran johon pyritaan.
Huonolla viestinnalla joudutaan korjailemaan paljon virheita isoissa projekteissa, miksi ei
pienemmissakin. (Ylikoski 2001, 128.)

Uskottavuus

Uskottavuuteen liittyy moni jo mainituista palvelun laadun ulottuvuuksista. Tama tarkoittaa
sita, etta palvelu on tuotettu asiakkaalle ammattitaitoisesti seka ajallaan. Asiakkaan etua
ajatellen toimitettu palvelu on yksi mika vaikuttaa uskottavuuteen. Yrityksen maine seka pal-
veluprosessi kertovat onko toiminta uskottavaa. Naita asioita asiakas mittaa pohtiessaan pal-
velun uskottavuutta. (Ylikoski 2001, 128.)

Turvallisuus

Turvallisuutta kuvataan luottamuksen saamisella. Asiakkaan luottamuksen voi ansaita naytta-
malla, etta sijoitus ei voi aiheuttaa ylimaaraisia taloudellisia riskeja. palveluprosessin vaiheet
tuntuvat asiakkaasta turvallisilta. Maksukaytanteet ovat turvallisia. suurin turvallisuuden luo-
ja on asiakkaan kanssa toimivan asiakaspalvelijan kayttaytyminen. Luottamus ei synny helpos-
luomaan luottamuksen heidan valilleen, seka asiakkaan ja yrityksen valille. Luottamuksen
ansaittuaan, tulee asiakas asioimaan todennakoisesti jatkossakin samassa liikkeessa. (Ylikoski
2001, 128.)

Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen

Tama kuvastaa sita etta asiakkaan tarpeet kartoitetaan hyvin. Tarvekartoituksella pyritaan
selvittamaan asiakkaan tarpeet silla hetkella ja mahdollisesti my0s tulevaisuudessa, seka mita
odotuksia asiakkaalla on tuotetta tai palvelua kohtaan (Rubananovitch & Aalto. 2005, 69.)
Asiakkaan asioidessa useasti oppii palveluntarjoaja tuntemaan asiakkaan tarpeita paremmin
ja silloin voi antaa lisaarvoa asiakkuudelle ehdottamalla jotakin mista asiakkaalle voisi olla
hyotya. Vakioasiakkaiden muistaminen on todella tarkeaa ja hyvan asiakas-suhteen synnyttya
on mukavaa olla yhteydessa asiakkaan kanssa, koska se on tuttavallisempaa yleensa kuin uu-

den asiakkaan kanssa. Asiakas myos talloin arvostaa pieniakin eleita. (Ylikoski 2001, 129.)

Palveluymparisto

Palveluymparistolla kasitetaan ne todelliset nakyvat asiat palvelusta. Esimerkiksi tilat, henki-
loston ulkoasu, kalusto ja se miten asiakas kokee ympariston itse. Listan tarkoituksena on ku-
vastaa palveluprosessiin liittyvia tekijoita. Osaaminen, seka mita ja miten asiakas palvelun
saa, on listan palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden tarkastelun kohteena. (Ylikoski 2001,
129.)
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2.2.5 Yrityksen maine ja imago

Yrityksen maine seka imago laatuun vaikuttavana tekijana, on erittain oleellinen asia ottaa
huomioon. Ylikoski kuvailee imagon seuraavasti ”Imago on asiakkaan tunteiden, mielikuvien
ja kokemusten summa” (Ylikoski 2001, 137). Asiakkaat saattavat tutkia yrityksen maineeseen
liittyvia asioita jo ennen ensimmaista yhteydenottoa. Kertomukset niin ystavien, tuttujen
kuin tuntemattomien kautta vaikuttavat yrityksen maineen luomisessa. Sosiaalisen median
vaikutus nykyaikana on haaste yrityksille, koska blogien ja eri yhteisokanavien kautta asiak-
kaiden on helppo etsia tietoa ja kokemuksia yrityksen palveluja kayttaneilta ihmisilta. Mai-
neen pitaminen positiivisena on haastavaa, koska yksi negatiivinen kokemus vaatii usein use-
amman onnistumisen ennen kuin asiakas voi unohtaa negatiivisen kokemuksen. Asiakkaiden
maaratietoisuuteen viitattiin jo aikaisemmissa kappaleissa ja siihen liittyen asiakkaat metsas-
tavat ajan tasalla olevaa tietoa yrityksesta ja palveluista Internetin ja erilaisten viestinta ka-
navien valityksella. (Ylikoski 2001, 136-140.)

Sosiaalinen media on vaikeuttanut yrityksen imagon hallintaa, koska se on kasvanut niin suu-
reksi osaksi ihmisten viestintaa, etta yritykset eivat pysty hallitsemaan kaikkea mika heihin
kohdistuu. Sosiaalisen median haaste on siina, etta jos asiakkaalla on huono kokemus jostakin
saamastaan palvelusta tai tuotteesta, voi han silloin helpoiten purkaa vihansa sosiaalisen me-
dian kanaviin, jolloin han saa osakseen huomiota jota han kaipaa. (T.I.K. Oy 2011.) Facebook,
Twitter, Suomi24 blogit ja muut vastaavat kanavat ovat taynna kirjoituksia omista kokemuk-
sistaan eri asioihin liittyen. Asiakkaiden ollessa maaratietoisia ja tietoja keraavia, on negatii-
visten palvelukokemuksien valttaminen otettava huomioon yrityksen toiminnassa. Yritykset
eivat tietenkaan pyri tuottamaan negatiivisia kokemuksia asiakkailleen, mutta jos nain tapah-
tuu, olisi hyva istuutua alas ja miettia voiko asian viela korjata. Takuuaikana tapahtuva toi-
minta on hyvin tarkea aika, jolloin voi viela pelastaa negatiivisen tapahtuman positiiviseksi,

ki 2001, 136-140.)

Nama palveluun ja palvelun laatuun liittyvat asiat halusimme tuoda esille. Seuraavissa kappa-
leissa esittelemme palvelun laadun mittaamiseen tarkoitettuja malleja, joita tarkastelemme
tyomme paatarkoitusta varten.

2.3 Palvelun laadun mittaamiseen kehitetyt tyokalut

Tassa kappaleessa tutkimme palvelun laadun mittaamiseen kehitettyja kasitteita, joita hyo-

dynsimme opinnaytetyossamme.
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2.3.1  Servqual

Christian Gronroos (2009, 116) tulkitsee kirjassaan Palvelujen johtaminen ja markkinointi
servqual kasitteen seuraavasti: "SERVQUAL on menetelma, jolla voi mitata, miten asiakkaat
kokevat palvelun laadun.” Menetelma on tiivistetty viiteen osa-alueeseen, joita ovat konk-
reettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Naita osa-
alueita on alun perin ollut kymmenen, mutta tutkimukset ovat osoittaneet, etta servqual me-
netelman voi tiivistaa kyseisiin viiteen osa-alueeseen. Servqual menetelma on laajasti otettu
kayttoon, kun halutaan tutkia palvelun laatua. Servqual menetelmaa tulisi soveltaa toimiala-
kohtaisesti, koska nakokohdat voivat erota alasta riippuen, mita ja miten tutkitaan (Gronroos
2009, 116-117). Opinnaytetyossa keskitymme servqual menetelman osalta naihin viiteen osa-
alueeseen. Opinnaytetyon asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saamme vertailtavat tulokset,
joista analysoimme asiakkaiden odotukset ja kokemukset palvelun laadusta. Odotukset ja ko-

kemukset liittyvat Servqual menetelmaan (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 151-154).

Konkreettisella ymparistolla tarkoitetaan sita miten asiakas kokee yrityksen toimitilat, palve-
luihin kaytettyjen laitteiden seka materiaalien toimivuuden, seka toimihenkiloiden ulkoisen

olemuksen (Grigoroudis ym. 2010, 67;Gronroos 2009, 116).

Luotettavuudella tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaan valista luottamusta. Luottamus ilmenee
jo ensimmaisella asiointi kerralla, etta yritys tarjoaa virheetonta palvelua, seka toimii yritys-
kohtaisten tarjousten mukaisesti. Aikataulujen ja lupausten pitaminen on luottamuksen syn-

tymiselle tarkeaa jatkoa ajatellen. (Grigoroudis ym. 2010, 67;Gronroos 2009, 116.)

Reagointialttiudella tarkoitetaan yrityksen henkilokunnan halua auttaa asiakkaitaan. Asiak-
kaiden auttaminen nopealla reagoinnilla auttaa asiakkuuden hallinnassa ja asiakas tuntee it-
sensa tarkeaksi. Aina ei ole mahdollista antaa apua asiakkaalle muiden kiireiden takia, mutta
asiakkaalle voidaan kertoa ajankohdasta jolloin haneen voidaan keskittya paremmin, ja nain
asiakas ymmartaa tilanteen paremmin. Rakennusalalla eteen tulevat ongelmat ovat yleensa
niin tarkeita, etta niihin ongelmiin taytyy saada vastaus valittomasti, koska viivastymisesta

voi seurata suuria taloudellisia ongelmia. (Grigoroudis ym. 2010, 67;Gronroos 2009, 116.)

Vakuuttavuus on asia, jota rakennusalan ammattilaiset tarvitsevat parjatakseen rakennusalal-
la. On osattava toimia vakuuttavasti asiakkaiden kanssa, jotta asiakas tuntee saavansa am-
mattitaitoista palvelua. Asiakaspalvelijan on osattava palvella asiakasta, eli sosiaalisuus, re-
hellisyys seka paineen sietokyky ovat eduksi naissa palvelu tilanteissa. (Grigoroudis ym. 2010,
67;Gronroos 2009, 116.)



19

Empatialla tarkoitetaan tassa yhteydessa sita, etta asiakasta halutaan palvella ongelmista
riippumatta. Asiakas on arvokkaampi yritykselle, jos ymmarretaan asiakkaan lahtokohdat seka
tavoitteet ja pyrkii palvelemaan asiakasta hanen etujen mukaisesti. Tama voi tuottaa pitkia
asiakassuhteita, josta on hyotya molemmille osapuolille. On my0s asiakkaan etujen mukaista,
etta asiakas voi tavoittaa asiakaspalvelijan lahes mihin aikaan vuorokaudesta tahansa. (Gri-
goroudis ym. 2010, 67;Gronroos 2009, 116.)

Servqual menetelman vahvuudet perustuvat mielestamme tutkimuksen analysoimiseen (esi-
merkiksi palvelun laadun selvittaminen), jolla voidaan perehtya yrityksen tutkittavaan osa-
alueeseen. Tutkimuksesta saatavista tuloksista voi tehda kirjallisia analysointeja, jotka hel-
pottavat asiaseikkojen ymmartamisessa, mutta tarkein ominaisuus on tilastolliset faktat. Ti-
lastoilla voimme osoittaa, mitka osa-alueet ovat heikkoja ja mitka vahvoja. Tyontekijoiden
motivoimisessa naiden tilastojen esittaminen auttaa tyontekijaa nakemaan omat tulokset eri
valossa kuin aikaisemmin. Tyontekija nakee miten oma tyopanos vaikuttaa yrityksen liiketoi-
mintaan. Tyontekija voi myos haastaa itseaan positiivisessa mielessa voittamaan omat saavu-

tukset uudestaan ja uudestaan.

Jatkossa nakemyseroja saattaa tulla asiakkaiden odotuksien ja kokemuksien kanssa. Asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamiseen tarkoitettu lomake on kehitetty valmiiksi kayttaen hyvanaan
servqual-menetelmaa. Tulkitsemisessa voi tulla ongelmia asiakkaiden kanssa, jotka ovat vas-
tanneet asiakaspalautteeseen useammin kuin kerran. Odotukset muuttuvat ensimmaisen ko-
kemuksen jalkeen sen mukaiseksi, jollaista palvelua he ovat jo aikaisemmin saaneet, minka

takia odotukset voivat olla positiivisia, negatiivisia tai neutraaleja. (Gronroos 2009, 118-119.)

2.3.2  Kuiluanalyysi

Kuiluanalyysin on kehittanyt Berry kollegoineen ja he ovat luoneet kaavion (Kuva.1), jolla py-
ritaan havainnollistamaan miten palvelun laatu muodostuu. Kuiluanalyysimalli on luotu tar-
kastelemaan Gronroosin mukaan ”laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palvelun laadun
parantamiskeinojen valaisemiseen”. Mallissa kasitellaan asiakkaaseen kohdistuvia ajatuksia ja

mallin alaosassa kasitellaan palvelun tarjoajaan kohdistuvia ajatuksia. (Gronroos 2009, 143.)

Palveluprosessissa asiakas kohtaa kaksi laadullista tekijaa, joita ovat toiminnallinen laatu ja
tekninen laatu. Nama kaksi laatu tekijaa voidaan kuvata parhaiten siten, etta tekninen laatu
kuvaa sita mita asiakas saa ja toiminnallinen laatu sita miten asiakas palvelun saa. Naista

kahdesta laatutekijasta syntyy palvelun kokonaislaatu. (Gronroos 2009, 143.)
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Kuluttaja
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viestinta

Henkilokohtaiset Aikaisemmat

tarpeet kokemukset
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Odotettu palvelu
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*

Koettu palvelu

A

A

Markkinoija

Kuilu 4

Palvelun toimitus '« - - - | Ulkoinen kuluttajiin
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jalkikateiskontaktit)

Kuilu 3
A

A A

y

Kuilu 1

Kasitysten
muokkaaminen

A

palvelu laatueritte-
lyiksi

Kuilu 2
A

A A

y

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksis-
ta

Kuvio 1: Kuiluanalyysimalli (Grigoroudis ym. 2010, 66; Gronroos 2009, 144;

Zeithaml ym. 1990, 46)

Johdon nakemyksen kuilu (kuilu 1) tarkoittaa kuinka puutteellisesti yrityksen johto nakee laa-

tu odotukset. Kuiluun johtavia syita ovat seuraavat

- puutteelliset tiedot markkinatutkimuksista ja kysyntaanalyyseista

- odotuksista johtuvat virheelliset tiedot

- asiakaskyselyn puutteesta

- sisaisen viestinnan heikko tiedonkulku.
(Gronroos 2009, 144-145.)
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Yleisin ja toimivin keino Gronroosin mukaan on vaihtaa yrityksen huono johto paremman na-

kemyksen omaavaan johtoon (Gronroos 2009, 144-145).

Laatuvaatimusten kuilu (kuilu 2) "merkitsee, etta palvelun laatuvaatimukset eivat ole yhden

mukaisia johdon laatuodotusnakemysten kanssa”. Kuiluun johtavia syita ovat seuraavat

- puutteellinen suunnittelu

- johtamisen puute suunnittelussa

- tavoiteasettelun puuttuminen organisaatiossa

- ylimman johdon tuen puute palvelun laadun suunnittelussa.
(Gronroos 2009, 145.)

Laatuvaatimusten kuilun ongelmallisuus riippuu siita kuinka vajavainen johdon nakemys orga-
nisaation laatu odotuksista on (kuilu 1). Johto saattaa sivuuttaa kuinka tarkea asiakkaiden
kokema laatu on. Gronroos (2009, 145) painottaa kirjassaan ”etta laatuun sitoutumisen on
pakko olla johdon tarkeimpia huolenaiheita”. Ongelman purkamiseen vaaditaan yksinkertai-
sesti asioiden muuttamista tarkeys jarjestykseen. Johdon kannattaa tehda yhteistyota niiden
tyontekijoiden kanssa, jotka vastaavat palveluiden tuottamisesta, heidan nakemyksensa anta-
vat arvokasta informaatiota liittyen palvelun laatuun. Johdon tehdessa yhteistyota toimijoi-
den kanssa, voi prosessista tulla onnistunut. Nakemysten ollessa kaikilla osapuolilla samat,

johtaa se yhtenaiseen laatukasitykseen.

Palvelu toimituksen kuilu (kuilu 3) "merkitsee, etta palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa

ei noudateta laatuvaatimuksia”. Kuiluun johtavia syita ovat seuraavat

- vaatimukset ovat lilan monimutkaisia tai jaykkia

- tyontekijoiden eriava nakemys vaatimuksista

- vaatimuksien yhdenmukaisuus eivat kohtaa olemassa olevan yrityskulttuurin
kanssa

- palvelujen heikko johtaminen

- sisaisen markkinoinnin puutteellisuus

- yrityksen apuvalineet, kuten tietojarjestelmat tai tekniikka eivat tue vaa-
timuksia.
(Gronroos 2009, 146.)

Tata kuilua voisi kuvata kovin mutkikkaaksi, koska ongelmia saattaa syntya monista eri syista.
Syiden loytaminen on haastavaa ja parannuskeinojen ottaminen kaytantoon ei ole yksinker-

taista. Kuilun aiheuttaville syille on luotu kolme luokkaa, joita ovat ”johdon ja tyonjohdon
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tekemiset, tyontekijoiden nakemykset vaatimuksista, saannoista, asiakkaiden tarpeista ja
toiveista, seka tekniikan ja operatiivisten jarjestelmien tuen puute” (Gronroos 2009, 146).
Ensimmaisessa luokassa esiin nousee tyonjohdon motivoinnin puute laadun tukemiseksi. Joh-
tamisessa kaytettavat menetelmat saattavat mielestamme aiheuttaa ristiriitaa johdon ja
tyontekijoiden valille, koska menetelmat eivat tue yrityksen asettamia laadullisia vaatimuk-
sia. Palkkiomenetelmat tukevat vaaria asioita, kuten tuloksellisuutta, mutta samalla palvelun
laatu saattaa karsia. Kyseinen esimerkki palkkiojarjestelmien puutteellisuudesta on yleinen.
Tama on seurausta siita, kun laatuvaatimuksista vastaavat ovat jaaneet pois palkkiojarjestel-
mien luomisvaiheesta. Erillisina prosesseina ne eivat tue laatuvaatimuksien mukaista toimin-
taa. Selviytyminen tasta tarkoittaa mielestamme jarjestelmien luomista uusiksi seka tyonteki-

joiden kouluttamista yrityksen laatuvaatimuksien mukaisiksi.

Toinen luokka kasittelee tyontekijoiden taitoja seka asenteita. Rekrytointi vaiheissa tapahtu-
neista vaarista paatoksista voi seurata ei haluttuja tuloksia. Nakemyksemme mukaan nama
huonot paatokset voidaan eliminoida tulevissa rekrytoinneissa, mutta oikeanlaisten ihmisten
palkkaamiselle taytyy kayttaa aikaa, jotta voi nostaa tyontekijoiden tarkeimmat ominaisuudet
esille. Tyontekijoiden liika kuormittaminen on myos uhkana laadun heikkenemiseen. Tyonte-
kijoiden aikaa saattaa menna liikaa laatuvaatimuksien tayttamiseen, joka saattaa nakya heik-
kenevana palvelutasona. Heikkeneva palvelutaso taas viittaa huonoon tuloksellisuuteen. Pa-

rannuskeino on tyontekijoiden tyotehtavien selventaminen ja lisakouluttaminen.

Kolmantena luokkana olevat tekniikka ja jarjestelmat taytyisi olla nakemyksemme mukaan
tyontekijoita helpottavia tekijoita eika kuormittavia tekijoita. Suurin ongelma loytyy tyonte-
kijoiden osaamisessa, joka tarkoittaa, etta he eivat osaa hyodyntaa laatuvaatimuksille tarkoi-
tettua tekniikkaa tai jarjestelmaa yrityksen toivomalla tavalla. Syy kyseiseen ongelmaan on
yrityksen. Yrityksen tulisi kayttoonottaa jarjestelma siten, etta kaikki ymmartaisivat sen tar-
koituksen. Tekniikan tulisi antaa helpotusta laatuvaatimusten tayttamiseksi kiireisien tyopai-
vien ohella siten, etta tehokas palvelutyo ei siita kuitenkaan karsisi. Tyonjohdon puutteelli-
nen johtaminen johtaa tekniikan vaarin ymmartamiseen, joka tarkoittaa kaytannossa sita,
etta tyontekijat nakevat apua antavat tekniikat tai jarjestelmat negatiivisessa valossa. Yrityk-
sen tulee mielestamme integroida jarjestelmat osaksi normaalia palveluprosessia, johon paas-
taan henkilokunnan uudelleen kouluttamisella ja joissain tapauksissa jarjestelmien uudelleen

muokkauksella.
Markkinointiviestinnan kuilu (kuilu 4) "merkitsee, etta markkinointiviestinnassa annetut lupa-
ukset eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa”. Kuiluun johtavia syita ovat seu-

raavat

- palvelutuotanto on unohdettu markkinointiviestinnan suunnittelu vaiheessa
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- markkinoinnin ja tuotannon koordinoiminen on puutteellisesti hoidettu
- organisaation toiminta eroaa markkinointiviestinnassa kerrotuista vaati-
muksista
- liioittelun ja liika lupauksien sarja.
(Gronroos 2009, 148.)

Markkinointiviestinnan kuiluun johtavat syyt voidaan nahda seuraavasti. ”"Ulkoisen markki-
nointiviestinnan ja palvelujen tuotannon ja toimituksen suunnittelu ja toteutus eivat kay kasi
kadessa, tai kaikessa mainonnassa ja markkinointiviestinnassa turvaudutaan luonnostaan lii-
kaan lupailuun” (Gronroos 2009, 148). Keinoja parantaa toimintoja oikeaan suuntaan loytyy.
Koordinoiminen markkinointikampanjan suunnittelijoiden, palvelutuotannon toteuttajien seka
palvelun toimittajien valilla on erinomaisen tarkeaa, jotta annetut lupaukset ovat linjassa
toimintojen kesken. Toinen keino parantaa toimintaa on tehostaa markkinointiviestintaa. Ei

saa lupailla liikoja vaan keskittya olennaiseen.

Koetun palvelun kuilu (kuilu 5) "merkitsee, etta koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odote-

tun palvelun kanssa” (Gronroos 2009, 148). Kuilusta johtuvia seurauksia voivat olla esimerkiksi

- laadulliset ongelmat
- suusanallisen viestinnan kielteinen savy
- yrityksen imagon heikkeneminen
- liiketoiminnalliset tappiot.
(Gronroos 2009, 149.)

Taman kuilun voi kokea positiivisessa valossa, vaikkakin se kuulostaa negatiiviselta. Joissain

tapauksissa palvelu voi ylittaa odotukset ja johtaa odotettua parempaan palveluun.

2.3.3 Jatkuvan kehittamisen keha

Asiakastyytyvaisyyden tutkimisella on keskinainen merkitys siita mita yritys lupaa tuotteillaan
seka palveluillaan asiakkailleen. Yrityksen on hyva kehittaa omia asiakastyytyvaisyyden mit-

taamisen ja kehittamiseen kaytettavia tyokaluja. Kehittelemalla mittaukseen ja tutkimukseen
liittyvia tyokaluja saadaan aikaan yritykselle itselleen parhaiten toimiva kokonaisuus jota kye-

taan kayttamaan kun tutkitaan asiakastyytyvaisyytta. (Grigoroudis & Siskos 2010, 57.)

Palveluiden parantaminen vaatii toiminnalta jatkuvaa arviointia. Laatutavoitteet tulee aset-
taa vastaamaan yrityksen johdon asettamia laatuvaatimuksia. Asiakkaan rooli seka mielipiteet

ovat tarkeita tutkittaessa laadun toimivuutta, niihin tulee ottaa kantaa kehitettaessa asiakas-
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tyytyvaisyytta. (Grigoroudis & Siskos 2010, 56.) Laatutavoitteita kyetaan seuraamaan mitta-
reiden avulla eli Consti yhtioiden tapauksessa se tapahtuu asiakastyytyvaisyys tutkimuksella.
Mittauksen aikaan saanti seka tuloksien analysointi vaatii yritykselta resursseja. Resurssit toi-

mivat rajoittavana tekijana mittauksen laajuuteen kohdistuvana tekijana. (Tuurala 2010)

Palveluiden laadun parantaminen tulee luoda jatkuvaksi toiminnaksi, eli Consti-yhtididen ta-
pauksessa tulee maarittaa joko tietynlainen aikavali tai saadun palautteen maara, jolloin tu-
loksien analysointi seka kehittamissuunnitelmat tullaan suorittamaan. Toimivaan kokonaisuu-
teen ei tule koskea, vaan resurssit tulee kohdistaa parannusta vaativiin kohteisiin. Kohde tu-
lee valita asiaa kasittelevan organisaation kanssa tarkkaan, koska kaikkea ei voi eika kannata
lahtea korjaamaan yhdella kerralla. Ongelma voi olla jonkin alueen sisalla ja vaikuttaa sielta
myos muihin kohteisiin. Ongelman purkaminen seka hahmottaminen vaativat kasittelevalta

organisaatiolta yhtenaista nakemysta yhtion kannalta. Jatkuvan kehittamisen keha eli PDCA

ongelman ratkaisu menetelmaa voidaan hyodyntaa useissa ongelma tilanteissa. (Tuurala 2010)
PDCA (plan, do, check, act cycle) on ongelman ratkaisu keha, jolla pyritaan saamaan ongel-
mat ratkaistua. Keha toimii jatkuvan kehittamisen kannalta jarkevasti, sita voidaan kiertaa

uudestaan ja uudestaan seka kehitys on paattymatonta. Keha nousee korkeammalle joka ker-

ta kun sita kaytetaan jolloin se toimii spiraalin tavoin. (Nancy 2004)

Tekeminen

Kuvio 2: Jatkuvan kehittamisen keha (Tuurala 2010)
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Suunnittelu vaiheessa tulee tunnista mahdollisuus ja suunnitelma muutokselle seka ymmarra
asiakkaan nakemys etta rooli. Tekemisen vaiheessa kokeillaan muutosta seka havainnoidaan
muutostarpeet. Arvioinnissa selvitetaan muutoksen toimivuus analysoimalla tulokset. Vakiin-
nuttamisen vaiheessa tutkitaan sita jos testi tuotti onnistumisen, niin kaytetaan toteutuksesta
saatuja havaintoja jatkossa. Jos muutosta ei tullut niin muuta tutkimustyylia ja kay asia uu-

delleen lapi kehan avulla. (Nancy 2004)

2.4  Asiakastyytyvaisyysjohtaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on yksi yrityksen tarkeimmista kysymyksista elinkeinoela-
massa, paaperiaatteessa pyritaan yrityksen nykyaikaiseen kehittamiseen. Jos et kykene mit-

taamaan jotain asiaa et voi myoskaan ymmartaa sita. (Grigoroudis & Siskos 2010, 1)

Rope ja Pollanen (1998,14) nakevat asiakastyytyvaisyyden yleisella tasolla siten, etta koke-

mukset ja odotukset vastaisivat toinen toisiaan. Paavola (2006, 53) viittaa asiakastyytyvaisyy-
den olevan asiakkaan ostotilanteen tai sen jalkeisen tilanteen tuoma kokemus. Consti-yhtion
toimintaa mietittaessa molemmat maaritelmat vastaavat heidan asiakastyytyvaisyyden nako-

kulmaa.

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen koostuu asiakastyytyvaisyydesta, asiakassuhdemarkkinoinnista,

laatujohtamisesta seka asiakastiedon hallinnasta (Rope & Pollanen 1998, 9).

Parhaiten oppii ymmartamaan asiakastyytyvaisyyden kasitetta, kun osaa yhdistaa sen siihen

liittyviin kasiteisiin. Ihmiset nakevat asiat eri tavalla ja sen takia jokin toinen lukija kasittaa
asiakkuuksien johtamisen eri tavalla kuin toinen. (Rope & Pollanen 1998,13) Asiakastyytyvai-
syyden johtamisen paamaarana on luoda jatkuvia asiakassuhteita. Uudet asiakassuhteet voi-
daan rakentaa suoraan arvokkaiksi tai nykyiset asiakassuhteet voidaan kehittaa niin, etta ar-
von kehitys on myonteista. (Storbacka 1999, 19.) Tassa helpotusta tuo kuitenkin se, etta jos

ymmartaa siihen liittyvia taustalla olevia kasitteita kuten: asiakas, laatu ja palvelu.

Consti-yhtiot toimivat business to business-markkinoilla, heidan asiakkaansa koostuvat yritys-
tai muulta organisaatiopuolelta. Asiakas on tarkein keskeinen kasite, Ropen (2005, 536) mu-
kaan ”Asiakas ei ole vain se, joka on ostanut, vaan se on jokainen, jonka kanssa yritys on kon-
taktissa.” Storbackan (1999, 14) mukaan menestykseen ei vain riita omien prosessien hallinta,
vaan yrityksen tulee yha enemman kyeta hallitsemaan suhteitaan tavaran toimittajiinsa, kil-

pailijoihinsa seka tietysti asiakkaisiinsa.

Rope ja Pollanen (1998, 27) mainitsevat asiakastyytyvaisyysjohtamisen toteutuksessa asiakas-

kasitteeseen sisaltyvaksi ne
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- joiden kanssa on jo olemassa oleva asiakassuhde

- joita voidaan pitaa potentiaalisina asiakkaina ja jotka ovat olleet tekemi-
sissa yrityksen myyntiorganisaatioon mutta eivat toistaiseksi ole kayttaneet
yrityksen palveluita

- jotka ovat olleet yrityksen palveluiden kanssa valillisessa kontaktissa.

Tyytyvaisyys-sanalla tarkoitetaan tyytyvaisyysastetta, sita missa kohtaa asiakas on tyytyvainen
- tyytymaton akselilla. Sita voidaan verrata siihen mita asiakkaan odotukset olivat suhteessa

kokemukseen. Tata suhdetta voidaan kuvata seuraavasti:

Kokemukset

(AK)

Odotukset
(AO)

A
v

Tyytyvaisyysaste
AO >AK = yliodotustilanne
AO = AK = tasapainotilanne
AO < AK = aliodotustilanne

Kuvio 3: Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope & Pollanen 1998, 29)

Johtaminen on 2000-luvun aikana muuttunut johtamisesta prosessijohtamiseen. Prosessijoh-
taminen vaati alussa yrityksien organisaatiorakenteelta seka vastuiden jakamiselta etta pro-
sessityoskentelyn hallinnalta toiminnan muuttamista. Prosessijohtaminen sisaltaa useita ele-
mentteja, joita ovat asiakasnakokulmat, tehokkaat toimintamallit, tuotteiden ja toiminnan
laadun mittaus, tehokkuuden kehittaminen seka asiakastyytyvaisyyden kehittaminen. (Hell-
man 2003, 74.) Muutos on vaatinut myos tietotekniikan ja osaamisen muutosta, joka on kehit-
tynyt 2000-luvun aikana huomattavasti. Kehityksen mukana on pitanyt pysya, jotta on kyetty

kilpailemaan kehittyvassa yritysmaailmassa.

Yrityksella tulee olla usko johtaa asiakkaitaan, kun pyritaan tuloksellisuuteen. Tuotteet seka
niiden kehitys tulee tuntea hyvin. Voidaan ajatella etta yrityksen liikevaihto ja tulos ovat

riippuvaisia tuotteista, myyntimaarasta seka hinnoittelu tavasta. (Hellman 2003, 75.)

Asiakasjohtamisella saadaan aikaan uusia nakokulmia johtamiseen seka paivittaiseen kaytan-

non toimintaan etta tulevaisuuteen. Se avaa uusia liiketoimintaideoita mahdollisuuksien seka
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mallien kautta, joita ei valttamatta tulisi esiin ilman asiakasjohtamista. Asiakasjohtamisen

hyotyja voidaan tarkastella neljan alueen kautta, joita ovat

- asiakkaiden merkitys seka arvo liiketoiminnalle

- osataan hyodyntaa uusia lilkketoimintamahdollisuuksia ja kilpailuetujen
luominen

- sisainen ja ulkoinen tehokkuus

- pystytaan vastaamaan asiakkaan odotuksiin.

(Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 101.)

Ilman asiakastietojarjestelmaa ei voida toteuttaa oikeaa asiakasjohtamista, koska tietokanta
on vajavainen. Asiakaskannan ollessa suuri on hyva luoda tietokanta asiakkaista. (Hellman,
Peuhkurinen & Raulas 2005, 16-18.) Asiakaslahtoisyys vaatii yritykselta jarjestelmaa, jolla he
voivat analysoida jatkuvasti tai tietyn valiajoin asiakaskantaansa. Jarjestelmien avulla kye-
taan myos kehittamaan toimintoja niilla osa-alueilla, joista on saatu palautetta. (Storbacka
1999, 27.)

Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmalla pyritaan jatkuvaan asiakastyytyvaisyyden mit-
taamiseen, yksittaisen tutkimuksen tuomilla hyodyilla ei ole organisaatiossa kayttoa kovin-

kaan paljoa koska silloin saadaan vain tietyn aika valin tilanne (Ylikoski 2001, 150).

Asiakastyytyvaisyystutkimus voidaan suorittaa yrityksen maarittelemilla asiakkailla. Consti
Yhtioilla tutkimukset suoritetaan liittyen valmistuneisiin kohteisiin. Constilla tutkimus suorite-
taan sahkoisen jarjestelman kautta, jolla saadaan kerattya aineisto valmiiksi kokonaisuudeksi
esimerkiksi taulukoiden osalta. Taulukoista on helpompi tarkastella tyytyvaisyyden tilaa seka
niilla kyetaan nakemaan helposti myos ne asiat, joista johto on kiinnostunut. Asiakastyytyvai-
syys tulee mitata numeraalisesta seka sen tarkastelussa tulee tarkastella saatuja tuloksia.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksella saadaan luotettavaa palautetta, jota tulee hyodyntaa tule-

vaisuudessa. (Grigoroudis & Siskos 2010, 1.)

Ylikoski (2001, 46) mainitsee, etta asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen voidaan suorittaa
massamarkkinoinnilla. Massamarkkinoinnilla saadaan aikaan yksi suuri kokonaisuus, kun tar-
kastellaan kaikkia asiakkaita yhdessa. Constilla lahdettiin suorittamaan asiakastyytyvaisyys-
tutkimusta talta pohjalta. Laadittu asiakastyytyvaisyystutkimus tehtiin toimimaan kaikkien eri

toimialojen kanssa.

Laatu, joka on tassa yhteydessa hyva ajatella asiakkaan nakokulmasta. Miten asiakas kokee
laadun? Laadun tulisi olla yrityksen asettamien laatuvaatimuksien mukaista, johon yritys toi-

minnallaan haluaa paasta. (Rope & Pollanen 1998, 14.) Palvelun tuottaja ei voi asiakaspalve-
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lutilanteessa piiloutua brandien taakse, vaan asiakas tulee nakemaan palvelun todellisen
luonteen kanssakaymisen ohella, josta laatuvaikutelma muodostuu asiakkaalle. Palveluntuot-
tajan on huolehdittava oikeanlaisesta toiminnasta asiakkaan kanssa, jotta imago ja brandi
pysyvat oikeina. (Gronroos 2000, 64.) Storbackaa (1999, 27) viitaten osa asiakkuuksien laatu-
seka tuottavuusongelmista koostuu siita etteivat asiakkuusstrategiat ole taysin selvapiirteisia.
Talla tarkoitetaan sita, etta tyotekijat sopeutuvat vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa hel-

pommin seka toimivat helpommin omien kokemuksien ja nakemyksien perusteella.

Tekninen ja toiminnallinen laatu auttaa hahmottamaan yrityksen tai sen osa-alueiden koko-
naislaatua. Toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen miten. Esimerkiksi miten asiakas sai ti-
laamansa palvelun? Tekninen laatu vastaa kysymykseen mita. Esimerkiksi mita asiakas sai ti-

lattuaan tuotteen/palvelun, vastasiko tuote tai palvelu odotuksia? (Gronroos 2009, 98-103.)

Kokonaislaadusta puhuttaessa tormaa naihin kahteen laadun tekijaan. Ostaessasi tuotetta olet
tekemisissa myyjan kanssa, joka palvelee sinua tarpeittesi mukaan. Myyjan ja ostajan valisen
vuorovaikutuksen loputtua saat tuotteen kayttoosi, jotta voit seuraavaksi arvioida tuotteen
laadun. Asiakas voi palvelu prosessin paatyttya tulkita yrityksen kokonaislaadun kokemiensa
laadullisten mittareiden avulla, joita olivat palveluprosessin laatu seka tuotteen lopullinen
laatu. (Gronroos 2009, 98-103.)

KOKONAISLAATU

YRITYKSEN IMAGO

TEKNINEN LAATU: MITA? TOIMINNALINEN LAATU: MITEN?
Kuvio 4: Palvelunlaadun kuvio (Gronroos 2000, 65)

3 Toiminnallinen viitekehys

3.1 Yrityksen kuvaus

Consti-yhtiot on Suomen johtava korjausrakentamiseen keskittynyt yritys. Consti-yhtion ta-
voitteena on uudistaa kiinteistokantaa seka antaa asukkaille parempaa arvoa vanhoille kiin-
teistoille uudistamalla niita. Consti-yhtiot ovat suuntautuneet isojen kiinteistojen uudistami-

seen. Asiakkaat koostuvat asunto-osakeyhtioista, teollisuus-, kauppa-, hotelli- ja toimistokiin-

teistoista seka julkisen sektorin kohteista. (Consti-yhtiot 2011a.)
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Consti-yhtiot on perustettu vuonna 2008. Constin yrittajat tekivat havainnon Suomen raken-
nusalalla, etta taipumuksena oli rakentaa enemman uutta kuin uudistaa vanhaa. Tassa Consti-
yhtiot nakivat potentiaalisen markkinaraon. Consti-yhtiot tyollistaa noin 700 henkiloa, joista
reilut 200 henkiloa ovat toimihenkiloita ja vajaa 500 ovat tyontekijoita. Yhtion vuoden 2010

lilkevaihto oli noin 150 miljoonaa euroa. (Consti-yhtiot 2011a.)

Proforma liikevaihto!", mili EUR

2008 2009 2010E

Julkisivut - 307 454
Korjausurakointi - 334 427
Talotekniikka 39,6 48,1 62,0
Yhteensd 396 12,3 150,1
Kasvu % 184% 34 %

" uoden aikana liittyneen yrityksen liikevaihto
otettu sind vuonna kokonaan mukaan.

Kuva 1: Proforma liikevaihto (Consti-yhtiot 2011e)
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Rovaniemi

Paakaupunkiseutu
| ja Uusimaa

Kuva 2: Consti-yhtiot, toimipisteet Suomessa (Consti-yhtiot 2011a)

Consti-yhtiot on yrittajista koostuva yritys. Consti-yhtion lahtokohtana on tarjota mahdolli-
simman osaavaa ja joustavaa palvelua asiakkaille. Siita syysta on Constin palvelukseen liitty-
nyt yli kymmenen yrityksen ammattitaitoinen henkilosto, joka vahvistaa Consti-yhtion asemaa
johtavana korjausrakentamisen yrityksena. Consti-yhtioiden sivuilla kerrotaan ” Mielestamme
viihtyisa tyo- ja asuinymparisto on yksi parhaita investointeja elaman laatuun - ja vanhasta

saa uudenveroista, kun pannaan oikeat tekijat asialle.” (Consti-yhtiot 2011a.)

Paatoimialoja Constilla on kolme, joita ovat
- julkisivut

- korjausurakointi

- talotekniikka.

(Consti-yhtiot 2011a)

Consti-yhtion vahvuutena on se, etta se pystyy toteuttamaan mittavia hankkeita kayttaen
oman yhtion osaamista seka voimavaroja. Saneerauksen ollessa ulkoinen seka sisainen on tar-

vetta kaikille kolmen paatoimialan osaamiselle suuri. (Consti-yhtiot 2011a.)
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3.2 Palvelut ja tarjooma

Tassa kappaleessa kuvaamme Consti-yhtioiden palveluita seka toimialaa. Julkisivut, korjaus-

urakointi, talotekniikka ja korjausrakentaminen ovat Constin palveluita.

3.2.1  Julkisivut

Consti Julkisivujen palveluita ovat

e julkisivujen korjausrakentaminen
e piha- ja viherrakentaminen

e arvokiinteistojen entisoinnit

e jalkiasennetut hissit

e lisakerrosrakentaminen

e julkisivujen muutostyot.
(Consti-yhtiot 2011b).

40 vuoden ammattitaito on auttanut loytamaan oikeat menetelmat palveluiden toteuttami-
seen seka takaamaan parhaan laadun ja tavan milla kannattaa julkisivuremontit tehda, jotta
lopputulos olisi paras mahdollinen. Perusajatuksena talle toimialalle on antaa vanhalle kiin-

teistolle lisaarvoa, koska hyva kunto on asunnonarvolle suuri tekija. (Consti-yhtiot 2011.)

Consti Julkisivu toiminta keskittyy paasaantoisesti paakaupunkiseudulle, Uudellemaalle, Pir-
kanmaalle seka Lahden ja Oulun talousalueille. Asiakkaat koostuvat taloyhtioista, kunnista,

kaupungeista, liikeyrityksista ja valtiosta. (Consti-yhtiot 2011b.)

3.2.2 Korjausurakointi

Consti Korjausurakointi palveluita ovat

e liike- ja toimitilamuutokset

¢ laajennushankkeet

e hotelli- ja ravintolasaneeraukset

e asuinkiinteistojen peruskorjaukset

e julkiset kohteet (koulut, virastot, terveydenhoito laitokset).
(Consti-yhtiot 2011c).

Consti Korjausurakoinnin suurin vahvuus on projektiosaaminen seka projektijohtaminen. Cons-
tin projektitoiminnan vahvuutena on sijoittaa ammattitaidon omaavat henkilot suorittamaan
vastuualueensa tyotehtavat, jolloin tyot valmistuvat sopimuksen mukaisesti, ottaen huomioon

aikataulut seka tyonlaadun. (Consti-yhtiot 2011c.)
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Consti Korjausurakoinnin toiminta keskittyy paasaantoisesti paakaupunkiseudulle seka Lahden
ja Turun talousalueille. Lisaksi Consti valmistaa kalusteita ja tarjoaa sisustusurakointipalvelui-
ta Savonlinnasta kasin. Asiakkaat koostuvat taloyhtioista, kunnista, kaupungeista, liikeyrityk-

sista, valtiosta seka yksityisista henkiloista. (Consti-yhtiot 2011c.)

3.2.3 Talotekniikka

Consti Talotekniikan palveluihin kuuluu LVI-, sahko-, tietoliikenne-, automaatio-, jaahdytys-
ja sprinkleritoimituksia. Naita palveluita tarjotaan uudis- ja saneerauskohteisiin. (Consti-
yhtiot 2011d.)

Pitka elinkaariajattelu toimii Consti Talotekniikan kivijalkana, jotta asiakkaalle kyetaan tar-
joamaan nykyaikaista talotekniikkaa uudis- ja saneerauskohteissa. Talotekniikkaprojektin on-
nistumien vaatii projektin johdolta taydellista asiantuntemusta. Projektin onnistumiseksi tu-
lee kartoittaa lahtotilanne, eli kohteen peruskunto seka historia. Sen avulla pystytaan luo-
maan haluttava kokonaiskuva projektille, luodaan tahtotila, eli mita projektilta halutaan sen

eri valmistumisvaiheissa seka lopullisena kokonaisuutena. (Consti-yhtiot 2011d.)

Consti Yhtiolla on kaytossaan Internet-pohjainen asiakasportaali, joka on reaaliaikainen tiedo-
tuskanava asukkaiden, taloyhtion seka urakoitsijan valilla perinteisen ilmoittelun rinnalla
(Consti-yhtiot 2011d).

3.2.4 Korjausrakentaminen

Rakennusala on yksi keskeisimmista toimialoista Suomen elinkeinoelamassa. Rakennusala voi-
daan jakaa kahtia, talonrakennukseen seka maa- ja vesirakentamiseen. (Rakennusala 2011.)

Rakennusala tarjoaa lyhyt ja pitkakestoisia tyosuhteita ja on sen vuoksi merkittava tyollistaja
kansantaloudessamme. On myos syyta muistaa talonrakennusalan laaja tarjonta. Consti-yhtiot

on Suomen suurin korjausrakentamiseen keskittynyt yritys (Consti-yhtiot 2011c).

Rakennusala kehittyy jatkuvasti, pyritaan loytamaan uusia ja toimivia ratkaisuja tyon tekemi-
seen seka materiaaleihin myos ekologisuuden kannalta. Tutkimuksilla ja kehitystoimilla kye-
taan nostamaan yrityksen tyon ja tuotteiden laatua. Uudis- ja korjausrakentamisen kohteisiin
kohdistuu tulevaisuudessa suuria muutostarpeita. Suurimpia tekijoita muutoksille ovat energi-
an hinnan nousu seka ymparistovaatimukset liittyen kasvihuoneilmioon. (Rakennetun ymparis-
ton korjauspalveluita ja -menetelmia 2008.) On myos syyta tiedostaa se asia, etta Suomessa
on todella paljon vanhoja kiinteistoja, joita ei voida purkaa kovinkaan helposti, vaan on hel-
pompi suorittaa tallaisissa kohteissa laajoja korjausurakoita, joilla kiinteistot saadaan vas-

taamaan taman hetkisia tarve- ja laatuvaatimuksia. Rakennusteollisuus pyrkii tavoitteissaan
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saamaan tutkimus- ja kehitystoiminnan mukaan yha useampien alalla toimivien yritysten liike-

toimintaa seka strategiaa (Rakennusteollisuus 2011).

Suomessa korjausrakentamisen kysynta on kasvanut viime vuosien aikana jatkuvasti. Kysynta
on kasvanut yli 50 prosenttia koko rakennusalan kysynnasta. ”Se on ollut myonteisimmin ke-
hittyva rakennusalan sektori viime vuosina.” Suomen lisaksi myos muissa Lansi-Euroopan mais-
sa on kaynyt samalla tavalla. Talouden heikko kehitys ei ole vaikuttanut kovinkaan paljoa kor-
jausrakentamiseen kuten taas uudisrakentamiseen. (Korjausrakentamisen osuus nousemassa

yli puoleen kaikesta asuntorakentamisesta 2009.)

Korjausrakentamiseen vaikuttavat useat tekijat, kuten mita kannattaa korjata ja minka tilalle
kannattaa tehda uutta. Energiatehokkuuden vaatimukset vaikuttavat suurimpana tekijana
tahan tilanteeseen. Korjaus rakentamiseen vaikuttavia tekijoita on listattu Tekesin VTT:lla

teettamassa tutkimuksessa, joita ovat

- vaeston kasvu ja muuttoliike

- globaalit sopimukset ja maakohtaiset toimet ilmastomuutoksen estamiseksi

- energian hinnan kohoaminen

- rakennuskannan ikaprofiilista johtuva korjaustarpeiden muutos

- maakohtaiset ja paikalliset demografiset muutokset

- paikalliset ilmastojen muutosskenaariot

- uudisrakentamisen maaraysten kehittymisen paine

- vanhojen kiinteistojen arvonmuutos

- vanhojen asemakaavojen uudistaminen

- kiinteistot kasvavana osana yritysbrandien kehittamista

- kuluttajien korjaustarpeiden kasvu ja korjaussyklien nopeutuminen

- julkiset lisapanostukset infraan

- poliittiset paatokset taloudellista panostuksista korjausrakentamiseen

- kiinteistojen olosuhde- ja toimivuusvaatimusten kohoaminen seka maaraysten etta
kayttajien kautta

- ammattitaitoisen tyovoiman riittavyys

- uusien teknologioiden hyodyntaminen asumis- ja kiinteistopalveluiden kehittamisessa.

(Rakennetun ympariston korjauspalveluita ja -menetelmia 2008.)



34

4  Tutkimusmenetelmat

4.1  Menetelman kuvaus

Opinnaytetyossa tehtava tutkimus suoritetaan kvantitatiivisena tutkimuksena. Kvantitatiivisen
tutkimuksen ominaispiirteita ovat suuri tutkimusjoukko, niista saatavan tiedon mitattavuus,
tuloksien muuttaminen tilastoiksi, seka tutkijan puolueettomuutta (Vilkka 2007, 13; Kananen
2008, 10). "Kvantitatiivinen tutkimus voidaan tehda vasta siina vaiheessa, kun tutkittava ilmio
on riittavan tasmentynyt.” Tutkimuksen lahtokohtana tulee olla tutkimusongelma, johon pyri-
taan saamaan vastaus. (Kananen 2008, 10-11.) Teorian tarkoitus opinnaytetyossa on auttaa
ideoimaan ja hahmottamaan tutkimusongelman purkamisessa. Teoria auttaa loytamaan tut-
kimukseen lisaa syvyytta, jolla voidaan loytaa uusia ajatuksia ja johtopaatoksia tutkimustu-

loksista. (Hirsjarvii, Remes & Sajavaara 2007, 135-140.)

Tutkimusjoukko tulee koostumaan Consti-yhtioiden asiakkaista, jotka ovat tilanneet palvelui-
ta Constilta ja palvelun toteutus on saatettu loppuun (Consti 2011, henkilokohtainen tiedon-
anto). Tutkimusjoukon suositellaan olevan vahintaan 100 tutkittavaa (esimerkiksi asiakasta) ja
tama helpottaa aineiston analysointia (Vilka 2007, 17). Kvantitatiivista tutkimusta tarkastel-
laan numeerisesti, jota voitaisiin kuvata esimerkiksi seuraavasti. Asiakastyytyvaisyyslomak-
keeseen vastanneista kaksi kymmenesta vastaajasta pitivat palvelun laadusta, joka on numee-
riseksi kaannettyna tarkoittaa, etta 20 prosenttia vastanneista pitivat palvelun laadusta ja 80
prosenttia eivat pitaneet. Vilkka kuvailee kirjassaan maarallisen tutkimuksen tarkoitusta nain,
”Maarallinen tutkimusmenetelma vastaa kysymyksiin kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka
usein.”(Vilkka 2007, 14.)

Tutkimus tulee olemaan objektiivinen, koska kaikille otantaan kuuluville asiakkaille lahete-
taan identtinen kyselylomake, johon emme paase vaikuttamaan. Kyselyn toteuttajien objek-
tiivisuutta parantaa etainen suhde asiakkaisiin. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakasta ei tulla
tapaamaan missaan vaiheessa tutkimusta. Tulosten tarkastelussa voi objektiivisuutta hieman
heikentaa erilaiset viitekehykset, joita ovat muun muassa tutkimus- ja ammattialana perinne,
tieteelliset koulukunnat, teoriat ja mallit. Kyselyn laatijalla on valta valita oma viitekehys.
(Vilka 2007, 16.)

4.2  Tutkimusaineiston kokoaminen

Tutkimus suoritetaan sahkoisten kyselylomakkeiden avulla. Ennen lomakkeiden lahettamista
pyrimme kehittamaan lomakkeen siten, etta se olisi operationalisoitu seka strukturoitavissa
oleva tuotos. Strukturoinnilla tarkoitetaan, etta lomake suunnitellaan tutkittavaa tarkoitusta

vastaavaksi ja se vakioidaan osaksi yrityksen toimintaa. Strukturoiduissa kysymyksissa on val-
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miiksi annetut vastausvaihtoehdot (Kananen 2008,26). Operationalisoinnilla tarkoitetaan sita,
etta lomakkeen kysymykset tehdaan helposti ymmarrettaviksi, esimerkiksi kayttaen apuna
vaihtoehtoja, jotta vastaajan ei tarvitse muuta kuin laittaa rasti oikeaan ruutuun. Kyselyn
tekijalle nama asiat ovat erittain tarkeita, koska tieto jota saadaan vastaajilta, taytyy olla
jarkevasti muutettavissa tilastollisesti tulkittaviksi. (Vilka 2007, 14-15.) Kysymysten toimivuus

seka oikeellisuus tiedon keraajana on riippuvainen kolmesta tekijasta:

e Vastaaja ymmartaa kysymykset oikein

e Vastaajalla on kysymysten edellyttama tieto

e Vastaaja haluaa antaa kysymyksiin liittyvan tiedon.
(Kananen 2008, 25.)

Kyselyt suoritetaan kahdessa vaiheessa kesa- ja elokuussa, jonka jalkeen paasemme ana-
lysoimaan saamaamme aineistoa. Aineiston kokoaminen tulee tapahtua nopeasti, viimeistaan

syyskuun loppuun mennessa, jolloin kaiken tulisi olla valmista.

5  Tutkimuksen tulokset ja niiden analysointi

Tassa kappaleessa kaymme lapi asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saamiamme tuloksia. Tulok-
set on laitettu numeroin seka kuvioihin etta taulukoihin. Prosentuaalisesti tulokset on laitettu

tekstiin jossa kerromme tutkimistamme aihealueista.

5.1 Constin palveluiden toimialueet

Tassa tutkimuksen osassa halusimme selvittaa vastanneiden asiakkaiden alueellisen jakautu-

misen.

—
[
=]
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FPaidkaupunkiseutu ja Uusimaa
Faijat-Hameen

Firkanmaa

“Warsinais-Suomi
Pohjois-Pohjanmaa

Muu Suomi

Kuvio 5: Missa olette kayttaneet Constin palveluita?

Vastaajien maara: 146
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Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta suurin osa vastanneista tulee Paakaupunkiseudulta ja Uu-
deltamaalta (90,4 %). Syy siihen, miksi suurin osa tulee juuri talta alueelta, ovat varmastikin
suuret markkinat, suuret tyomaat ja uudistamisen tarve. Varsinais-Suomi on 4,8 %. Paijat-

Hame ja muu Suomi oli 4,1 %. Pirkanmaa 0,7 % ja Pohjois-Pohjanmaalta ei tullut vastauksia.

5.2 Kuinka Constin palvelut loytyivat?

Tassa tutkimuksen osassa halusimme selvittaa, miten tutkimukseen vastanneet asiakkaat loy-

sivat ja paatyivat Constin asiakkaiksi.

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 &80

Suunnittelijalta

Kaonsultilta

Internetista

Messuilta

Lehdestd

Tarjouskirjeitse

Jokin muu, mika?

Kuvio 6: Kuinka loysitte Constin palvelut?

Vastaajien maara: 146

Tutkimuksen avulla halusimme saada selville, kuinka Constin palvelut ovat tulleet ihmisten
tietoisuuteen. Heikoiten Consti saavuttaa asiakkaita lehtien valityksella (2,1 %). Messujen
avulla (2,7 %). Internetin avulla (3,4 %). Suunnittelijoilta (6,2 %). Talous kirjeitse (10,3 %).

Konsulteilta (16,4 %). Suurin osa vastanneista (58,9 %) vastasi jokin muu, mika?
Avoimet vastaukset: Jokin muu, mika?
Avoimia vastauksia tuli 87 kappaletta, joka oli selvasti suurin ryhma. Vastaukset luokiteltiin

omiin aihealueisiin, joista kerattiin kolme suurinta kategoriaa omikseen ja loput vastaukset

sijoitettiin ryhmaan muut.
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Aikaisempi kokemus 56 vastausta
Valillinen kontakti 8 vastausta
Yrityskauppa 5 vastausta
Muut 18 vastausta

Taulukko 1: Avoimien vastauksien kategoriat

Aikaisempi kokemus perustuu paasaantoisesti entuudestaan tuttuihin kontakteihin, aikaisem-

piin kokemuksiin seka liikesuhteisiin.

Valillinen kontakti koostuu jonkin toisen yhtion kautta tapahtuneeseen yhteistyohon.

Yrityskaupassa Consti-yhtiot on ostanut toisen yrityksen.

Muut kategoria koostuu monista yksittaisista tapahtumista kuten paikallisuudesta ja yritysesit-

telysta.
5.3  Constin toimialojen kysynta

Tassa tutkimuksen osassa halusimme selvittaa, mita palveluita tutkimukseen vastanneet asi-

akkaat tilasivat.

1] 10 20 30 40 50 60 70 a0 g0 100

Julkisivut
Karjausurakointi

Talotekniikka

Kuvio 7: Valitse seuraavista vaihtoehdoista ne toimialat, joiden palveluita olette Constilta

ostaneet

Vastaajien maara: 140

Taulukossa kay hyvin ilmi se, mika tarve Paakaupunkiseudulla ja Uudellamaalla on rakentami-
sen alalla. Korjausurakointi sai vastaajilta suurimman osuuden, joka tarkoittaa, etta korjaus-
toiden kysynta on suurinta. Tuloksista kavi ilmi, etta asiakkaat ovat tilanneet Constilta useita
palveluita kerralla, mika on Constin kannalta erittain suotuisa asia. Tutkimukseen vastanneita
oli noin 140, mutta taulukon vastauksien yhteistulos ylittaa 200:n rajan, koska usein tilaukset

koostuvat useasta palvelusta ja vastanneet ovat valinneet useamman kuin yhden vaihtoehdon.
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5.4 Constin toiminnan arviointi ennen urakan aloitusta

Tassa tutkimuksen osassa halusimme selvittaa, miten Constin toiminta/palvelu koettiin ennen

urakan varsinaista aloitusta.

. .| 3Jok- | 2 Jok- L
4 Taysin . . |1 Taysin
seenkin | seenkin| =~ B
samaa .. |erimiel- Yhteensa
... | samaa |erimiel- .
mielta L . ta
mielta ta
Viestinta oli selkeaa 54 84 4 0 142
Viestintaa oli riittavasti 43 92 6 0 141
Tavoitettavuus oli asianmukaista 70 68 4 0 142
Ongelmatilanteisiin reagoitiin hyvin 60 69 10 1 140
Tyomaan suojaus toteutettiin hyvin
. 51 68 15 3 137
ennen urakan aloitusta

Taulukko 2: Kuinka arvioisitte Constin toimintaa ennen urakan aloitusta?

Vastaajien maara: 143

Taulukosta saadaan selville Constin tuottamien palveluiden laatu ennen urakan varsinaista
aloitusta. Taysin samaa mielta vastauksia, jotka tarkoittavat tyytyvaista asiakasta, tuli 39,6 %
ja jokseenkin samaa mielta vastaukset kerasivat 54,3 % vastauksista. Jokseenkin erimielta

kerasi 5,6 % ja taysin erimielta sai 0,6 % annetuista vastauksista.

ty hyvin ennen urakan varsinaista aloitusta. Poikkeuksia mahtuu luonnollisesti joukkoon ja
asioissa on tietyissa tilanteissa hieman mielipide-eroja. Taman kysymyksen tarkoituksena oli
selvittaa teknisen laadun nakokulmaa. Teknista laatua voimme tarkastella hyvin, koska varsi-
naista tyota ei tassa vaiheessa ole viela aloitettu, joten voimme tutkia mita asiakas sai tilat-

tuaan palvelun ja vastasiko tuotettu palvelu odotuksia?

5.5 Constin toiminnan arviointi urakan aikana

Tassa tutkimuksen osassa halusimme selvittaa, miten Constin toiminta/palvelu koettiin ura-

kan aikana.
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. .| 3Jok- | 2 Jok- o
4 Taysin . . |1 Taysin
seenkin | seenkin| =~ B
samaa .. |erimiel- Yhteensa
.| samaa |erimiel- B
mielta o B ta
mielta ta
Viestinta oli selkeaa 54 79 8 0 141
Viestintaa oli riittavasti 41 83 13 2 139
Tavoitettavuus oli asianmukaista 72 61 8 1 142
Yhteydenpito oli riittavaa 60 61 20 1 142
Muutostarpeisiin reagoitiin nopeasti 55 67 13 5 140
Tyomaan suojaus toteutettiin hyvin 43 78 17 2 140
Yrityksen toiminta oli luotettavaa 74 51 9 6 140
Yrityksen henkilokunta oli ammatti-
e 64 70 6 2 142

taitoista
Tyonjohto toimi ammattimaisesti 74 51 12 3 140
Tyon jalki oli laadukasta 51 73 13 3 140
Kaytetyt tuotteet olivat laadukkaita 61 74 4 0 139
Valmis kohde luovutettiin aikataulus-

62 53 14 6 135
sa

Taulukko 3: Kuinka arvioisitte Constin toimintaa urakan aikana?

Vastaajien maara: 142

Tasta taulukosta saamme kuvan siita miten projektin aikana tapahtunut Constin toiminta ko-

ettiin asiakkaiden nakokulmasta. Jakauma tuloksissa on kuten edellisessakin taulukossa. Tay-

sin samaa mielta vastauksia, jotka tarkoittavat tyytyvaista asiakasta, tuli 42,3 % ja jokseenkin
samaa mielta vastaukset kerasivat 47,7 % vastauksista. Jokseenkin erimielta kerasi 8,2 % ja

taysin erimielta sai 1,8 % annetuista vastauksista.

Taulukko 3 on rakennettu teoriapohjan avulla, jossa kasittelemme kuiluanalyysin osa-alueita

ja Servqualin toiminnallisen laadun tutkimista.

Kuiluanalyysin osalta tyon johtaminen on onnistunutta, koska asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia
niihin osa-alueisiin, joita tutkimuksessa pyrimme selvittamaan tyonjohdon osalta. Naita osioi-
ta ovat taulukossa esimerkiksi: tyonjohto toimi ammattimaisesti ja valmis kohde luovutettiin

aikataulussa. Nama kysymykset ja niiden vastausprosentit kertovat meille, etta tyon johto on

onnistunut toiminnassaan.
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Laatuvaatimuksien osalta Constin toiminta koettiin positiivisena, johon tutkimustuloksetkin
viittaavat. Kysymykset, kuten tyon jalki oli laadukasta ja kaytetyt tuotteet olivat laadukkaita,

vastaavat positiivisesti Constin asettamiin laatutavoitteisiin.

Palvelun toimittaminen asiakkaalle seka toiminnallisen laadun seuranta koettiin tutkimustu-
loksien mukaan positiivisena. Viestinnan toimivuus, muutostarpeisiin reagoiminen ja ammatti-
taitoinen henkilokunta tukivat positiivisen tuloksen vaikutelmaa tuloksia tarkasteltaessa.
Toiminnallinen laatu on silloin onnistunut, kun tyonjalki vastaa sita mita asiakas tilasi ja sita
mita Consti yhtio pyrkii laadullisesti lupaamaan seka tuottamaan. Tyon organisointi tyonteki-

joiden ja johdon valilla on onnistunut, kun laadullisesti tavoitetaan Constin laatukriteerit.

5.6  Constin toiminnan arviointi takuuaikana

Tassa tutkimuksen osassa halusimme selvittaa, miten Constin toiminta/palvelu koettiin ta-

kuuaikana.
. .| 3Jok- | 2 Jok- L
4 Taysin . . |1 Taysin
seenkin | seenkin|  ~ .
samaa .. |erimiel- Yhteensa
... | samaa |erimiel- .
mielta L . ta
mielta ta
Viestinta oli selkeaa 26 68 9 0 103
Viestintaa oli riittavasti 25 63 14 1 103
Tavoitettavuus oli asianmukaista 40 57 4 2 103
Tyon laatu oli kiitettavaa 35 58 9 2 104
Takuuaikaiset korjaukset suoritettiin
. ] ) 42 48 9 4 103
asianmukaisesti

Taulukko 4: Kuinka arvioisitte Constin toimintaa takuuaikana?

Vastaajien maara: 104

Takuuaika on yrityksen imagolle erittain tarkea, koska toiminnalliset virheet tai jostain muus-
ta odottamattomasta syysta johtuvat virheet ovat mahdollisia ja jotka ilmenevat vasta urakan
valmistumisen jalkeen. Naihin tulee suhtautua ammattimaisesti, koska takuuaikana korjatut
virheet paikkaavat yrityksen imagoa vahingoittavia tekijoita seka luovat pohjan luotettavaan

asiakassuhteeseen myos tulevaisuudessa.

Takuuaikana toimimisesta Consti-yhtiot saivat positiivista palautetta. Vastauksista taysin sa-

maa mielta vastauksia, jotka tarkoittavat tyytyvaista asiakasta, tuli 32,6 % ja jokseenkin sa-



11

maa mielta vastaukset kerasivat 57 % vastauksista. Jokseenkin erimielta kerasi 8,7 % ja taysin

erimielta sai 1,7 % annetuista vastauksista.

5.7  Consti-yhtioiden kokonaispalveluiden arviointi

Tassa tutkimuksen osassa halusimme selvittaa, miten tutkimukseen osallistuneet asiakkaat

kokivat Constin tarjoamien palveluiden kokonaisuuden.

. 2 Va-
5 Tay- | 4 Hy-
) . 3 Tyy- | hem- |1 Tyy-
sin vin .. .. «
tyvai- | man | tyma- Yhteensa
tyyty- | tyyty- ..
nen | tyyty-| ton
vainen | vainen
vainen
Kuinka tyytyvainen olitte myynti ta-
Wy W 33 | 53 | 47 | 1 3 137
pahtumaan
Kuinka tyytyvainen olitte tyon ete-
Ka vy y 33 | 60 | 33 | 9 3 138
nemiseen
Kuinka tyytyvainen olitte tyon laatuun| 35 57 39 4 3 138
Kuinka tyytyvainen olitte kaytettyihin
. W 'y ety 38 60 38 1 0 137
materiaaleihen
Kuinka tyytyvainen olitte tiedottami-
25 58 39 11 2 135
seen
Kuinka tyytyvainen olitte valmiiseen
31 59 37 5 2 134
lopputulokseen

Taulukko 5: Consti-yhtioiden kokonaispalveluiden arviointi

Vastaajien maara: 139

Taman taulukon avulla pyrimme selvittamaan asiakkaiden mielikuvan Constin

toiminnan kokonaisuudesta. Taulukkoa tarkasteltaessa tyonkulku markkinointivaiheesta lop-
putulokseen on ollut onnistunutta, tata tukee tilastolliset faktat, johon Servqual menetelma
perustuu. Odotukset ja kokemukset ovat kokonaislaatua tarkasteltaessa ne lahtokohdat, joi-
hin tilastot on hyva olla tukena. Tilastot auttavat hahmottamaan miten asiakas suhtautuu eri
vaiheisiin ja varsinkin lopputulokseen. Kaikissa tyon vaiheissa asiakkaat ovat olleet enemman
tyytyvaisia kuin tyytymattomia. Kokonaislaatu on nain ollen hyva, koska luvatuissa maareissa
on pysytty. Consti-yhtion imagon voidaan sanoa taten olevan sita, mita he lupaavat tutkimus-

tuloksien perusteella.
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5.8 Vapaamuotoiset palautteet

Vapaasanaosuudessa ilmeni suureksi osaksi negatiivista palautetta, koska faktaa on se, etta
negatiiviset asiat sailyvat mielessa pidempaan kuin positiiviset. Negatiivisista asioista on siten
helpompi kirjoittaa. Negatiiviset asiat eivat ole kuitenkaan huono asia, koska tyytymattomiin
asiakkaisiin olisi hyva reagoida ja paikata negatiiviset asiat parhaansa mukaan, jotta yhteistyo
voisi jatkua. Yrityksen imagolle olisi tarkeaa saada sailytettya positiivinen kokonaiskuva. Vas-
tauksia tuli 57 kappaletta, joista olemme keranneet seka tiivistaneet kommentit kuvaamaan

osa-alueita, joissa on joko positiivista tai negatiivista palautetta.

+ Asiakkaan huomioiminen
+ Toiminta oli hyvin suunniteltua
+ Tyonlaatu oli hyva

+ Toiminnan kehitys seka asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

- Avainhallinnassa parannettavaa
- Tiedottaminen asukkaille seka aliurakoitsijoille
- Kielimuuri tyomailla
- Laskutuksessa tapahtuvat virheet
- Materiaalien toimitusajat
- suunnittelijoilta lisaa informatiivisuutta
- Organisointi ennen tyomaan aloitusta
- Tyojohdon toiminta
- tiedottaminen seka aikataulut
- tavoitettavuus
- Tyonjohdon seka tyotekijoiden valinen tiedon kulku
- Kaivataan Constin puolelta omia ajatuksia seka nakemyksia asioiden hoitoon
- Liikaa vastuuta seka kohteita yhdelle henkilolle
- kohteet karsivat
- Tyoturvallisuus seka pelastautumisohjeet kaipaavat aktiivisempaa paivitysta
- Yrityksen nopea kasvu johtaa toimintatapojen yhtenaisyyden puutteeseen
- Vastuu tehdyista toista seka materiaaleista tyon tapahtuma aikana seka ta-

kuuaikana.

Reklamaatioiden seka asiakaspalautteiden tehokas ja huolellinen selvittaminen antaa yrityk-
selle mahdollisuuden keskittya seuraaviin projekteihin. Reklamaatioita ei kannata jattaa
odottamaan vaan ne tulee kasitella mahdollisimman nopeasti. Asiakaspalautteet tulee kasitel-
la huolellisesti, koska vapaalla sanalla kyetaan kertomaan sellaisia tarpeita, joita ei valtta-

matta voi havaita kyselyn muista tuloksista. (Rubanovitsch & Aalto 2005, 146.)
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5.9  Tutkimusongelman alakysymykset ja niiden analysointi

Tutkimusongelman tasmentavia alakysymyksia olivat alla olevat kysymykset. Kysymyksien alle

olemme kirjoittaneet lyhyen analysoinnin seka johtopaatokset.

1. Sijainti. Missa asiakkaat ovat kayttaneet Constin palveluita?

Suurin vastaaja maara tuli paakaupunkiseudulta seka Uudeltamaalta. Syy tahan on todenna-

koisesti siina etta paakaupunkiseudulla on paljon kiinteistoja jotka vaativat kunnostusta.

2. Kuinka asiakkaat loysivat Constin palvelut?

Tutkimuksen mukaan suurin joukko vastanneista on loytanyt Constin palvelut aiemman koke-
muksen perusteella. Tama kertoo sen etta asiakkaat kayttavat saman palveluntarjoajan pal-
veluita jos ne on kerran todettu toimiviksi. Asiakkaat haluavat turvaa ja jo entuudestaan tut-

tu palveluntarjoaja voi sita tarjota.

3. Minka toimialan palveluita asiakkaat tilasivat Constilta?

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta korjausurakointi oli se palvelu jota asiakkaat eniten Constilta
tilasivat. Asiakkaat ovat myos todennakaoisesti valinneet useamman vaihtoehdon, koska Consti
tarjoaa palvelukokonaisuuksia, jolloin palvelu voi koostua useasta toimialasta. Korjausura-

kointi sisaltaa laajemman palvelukokonaisuuden verrattuna muihin toimialoihin.

4. Kuinka asiakkaat kokivat Constin toiminnan ennen urakan alkua?

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta Constin toimintaan ollaan paasaantoisesti tyytyvaisia ja tyot oli
hoidettu hyvin ennen urakan varsinaista aloitusta. Poikkeuksia mahtuu luonnollisesti joukkoon
ja asioissa on tietyissa tilanteissa hieman mielipide-eroja.

5. Kuinka asiakkaat kokivat Constin toiminnan urakan aikana?

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta asiakkaat ovat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia Constin toimin-
taan. Viestintaan oltiin tyytyvaisia mutta siihen tulisi kiinnittaa enemman huomiota. Tyon
toteutus ja johtaminen koettiin onnistuneeksi, jotta asiakkaat olisivat taysin samaa mielta

asiasta, taytyy Constin kehittaa toimintaa jatkossa.
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6. Kuinka asiakkaat kokivat Constin toiminnan takuuajan aikana?

Paasaantoisesti asiakkaat kokivat Constin takuuajan toiminnan riittavaksi. Viestinnan ja tyon-
laadun seuraamista olisi syyta kehittaa tulevaisuudessa, jotta Constin imago paranisi entises-
taan. Loistavan loppulaadun omaava yritys on markkinoilla vertaansa vailla. Consti on onnis-

tunut tassa hyvin, mutta kehitettavaa on.

7. Consti-yhtioiden kokonaispalveluiden arviointi

Tutkimuksen mukaan Constin palvelut koetaan positiivisina. Kokonaislaatu on nain ollen hyva,
koska luvatuissa maareissa on paaasiassa pysytty. Constin imago on nain ollen hyva, mutta

kehittamalla toimintaa jatkossa voidaan saavuttaa vielakin enemman.

6  Johtopaatokset seka arviointi

Opinnaytetyomme paatarkoituksena oli selvittaa ja laatia ehdotus asiakastyytyvaisyyden seu-
raamiseksi Consti-yhtioiden asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus suoritettiin lomakkeiden avulla, joista saimme tutkimustulokset. Tutkimustuloksien tar-
kasteleminen ja teoriaosuuden hyodyntaminen johtopaatoksia luodessa on taman kappaleen

tavoitteena.

Tutkimustulokset osoittivat, etta Constin toiminta voidaan tulkita onnistuneeksi kokonaisuu-
deksi. Constin tavoite on olla korjausrakentamisen ehdoton karki. Strategian ollessa selkea on
Constin hyva pyrkia toimimaan parhaana korjausrakentamiseen erikoistuneena yrityksena.
Tavoite on haasteellinen, koska on paljon asioita, joita heidan taytyisi toteuttaa pystyakseen
vastaamaan noihin lupauksiin. Tarjoamalla laajan palvelukokonaisuuden, Constin on mahdol-
lista saavuttaa parhaan korjausrakentamiseen erikoistuneen yrityksen titteli. Paastaakseen
siihen, on hyva tarkastella ne perusasiat, joiden jalkeen voidaan todeta, etta tavoite on to-
teutunut. Miten voidaan todeta, etta yritys on paassyt siihen tavoitteeseen? Yrityksen toimin-
nan voidaan sanoa olevan halutulla ihannetasolla, kun alla olevan listan osa-alueet ovat kun-
nossa ja puutteettomia. Mahdollisia puutteita havaittaessa voidaan ryhtya korjaaviin toimen-

piteisiin, joilla saadaan vahvistettua yrityksen kehittamista tarvitsevia osa-alueita.

e Luotettavuus. Saako asiakas palveluntarjoajalta juuri sita mita hanelle on luvattu?
Onko palvelu tuotettu asiakkaalle ajallaan? Onko palveluprosessi toteutettu virheet-
tomasti?

e Reagointialttius. Asiakas ei paase luomaan mielikuvaa jossa hanta ei olisi huomioitu

riittavan nopeasti seka riittavasti.
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e Patevyys. Onko asiakaspalvelijoiden ammattitaito palvelutilanteissa riittava? Riittaako
osaaminen vastaamaan yrityksen tavoitteita? Onko projektien johtamisen taso tar-
peeksi hyvalla tasolla?

e Saavutettavuus. Saako asiakas halutessaan helposti yhteyden palveluntarjoajaan?

e Kohteliaisuus. Ollaanko yrityksen toiminnassa riittavan kohteliaita, seka asiakasta ar-
vostavia? Huomaavaisuus ja asiakkaan arvostaminen kertovat asiakkaalle etta hanet
huomioidaan.

e Viestinta. onko viestinta selkeaa? Ovatko asiakkaan kanssa yhteytta pitavat henkilot
oikeita pitamaan yhteytta heidan kanssaan? Ovatko taidot riittavat? Ovatko viestinta
mahdollisuudet kunnossa? Tarvitseeko jokin viestinta muoto vahvistusta?

e Uskottavuus. Tuotetaanko palvelu asiakkaalle jokainen kerta ammattitaitoisesti seka
ajallaan? Onko yrityksen maine uskottava?

e Turvallisuus. Luottaako asiakas yrityksen toimintaan? Pystyyko yritys luomaan luotta-
muksen asiakkaan ja yrityksen valille?

e Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen. Kartoitetaanko asiakkaan tarpeet ja taustat
riittavan hyvin? Huomioidaanko asiakas riittavasti? Huomioidaanko vakioasiakkaita
tarpeeksi? Pystytaanko tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa?

e Palveluymparisto. Onko asiakkaan kokema ymparistd kunnossa? Onko yrityksen ulko-

asu ammattitaidosta kertova?

Yllamainittuja kymmenta laatua mittaavaa kasitetta tarkastellaan aina asiakkaan nakokulmas-
ta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla voidaan tarkastella ovatko nama osa-alueet kunnos-
sa. Ne tulisi ottaa huomioon jo ennen toiminnan aloittamista, koska nama ovat niita yrityksen

menestystekijoita, joihin tulisi panostaa.

Tutkimuksesta ilmeni, etta valtaosa vastanneista todisti Constin toiminnan olevan markkinoita
vastaavalla tasolla. Negatiivisia palautteita oli todella vahan suhteutettuna kokonaisotantaan.
Consti hallitsee kokonaisuudet seka niiden eri osa-alueet. Tutkimuksen vastausvaihtoehdoista
”taysin samaa mielta” ja ”jokseenkin samaa mielta” olivat vahvasti edustettuina. Nama vaih-

toehdot olivat kyselyssa positiivisen tuleman runko.

Kyselyn tavoitteena oli selvittaa palvelun laatu eri palveluprosessin vaiheiden aikana. Aikaja-
na oli ennen, aikana ja jalkeen projektin. Ennen projektin alkua viestinnalla oli suuri rooli,
joka ilmeni tutkimustuloksista. Viestinta oli onnistunutta ja tyomaan suojaus, jonka jalkeen
yleensa tyot vasta aloitetaan, oli hoidettu asianmukaisesti. Projektin aikana tapahtunut vies-
tinta ja toiminta koettiin asianmukaiseksi. Toiminta on ollut tutkimuksen mukaan valvottua
eika organisoinnissa ja tyonjohdon toiminnassa ole havaittu suurempia puutteita. Tyon johta-

minen, viestiminen asiakkaan kanssa seka tyon laatu olivat tarkeassa roolissa tassa osiossa.
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Projektin valmistuttua viestinta ja laadun tarkkailu olivat ne osa-alueet, joihin tutkimuksessa
kiinnitettiin huomiota. Takuuaikana tapahtuva toiminta oli yksi tutkimuksen tarkeimmista
asianhaaroista, koska se on tarkeaa yrityksen imagon kannalta. Consti on onnistunut hoita-
maan takuuaikaisen toiminnan kiitettavasti.

Kokonaisuutta tarkasteltaessa Consti hallitsee nama osa-alueet, mutta kiire ja vaativat asiak-
kaat saattavat aiheuttaa negatiivista palautetta, mutta niihin on sopeuduttava ja pyrittava
palvelemaan projektit loppuun saakka. Se on tarkeaa yrityksen maineen yllapitamiseksi. Jo-
kaisen asiakastyypin kanssa taytyy tulla toimeen. Palveluita tarjoavan yrityksen taytyy hallita
projektin palveleminen alusta loppuun siten, etta asiakas ei jaa huomiotta missaan vaiheessa.
Asiakkaan halutessa ottaa yhteytta taytyy hanen tavoittaa projektin tai yrityksen edustaja
vaivatta. Tassakin tavoitteena on valttaa negatiivisen ilmapiirin syntyminen. Lopulta tulisi
pyrkia siihen, etta asiakas saataisiin nakemaan positiivinen lopputulos. Yrityksen imagolle olisi
tarkea pystya yllapitamaan positiivinen kuva yrityksen toiminnasta ja kaikin keinoin valttaa
joutumista negatiivissavytteisen keskustelun kohteeksi. Nykyiset viestintakanavat saattavat

tehda pienestakin virheesta suuremman, koska asiat paisuvat helposti sahkoisessa mediassa.

6.1 Jatkotutkimusaiheet seka toimintasuunnitelmat

Kehitysehdotuksemme koskevat paaosin Consti-yhtioiden liiketoiminnan erinaisten tutkimus-

ten omaksumista osaksi jatkuvaa seka kehittavaa liiketoimintaa.

Tulevaisuutta ajatellen olisi hyva, etta Consti-yhtiot jatkaisivat asiakastyytyvaisyyden mit-
taamista myos jatkossa, johon on mielestamme kaksi erilaista toteutustapaa. Asiakastyytyvai-
syystutkimus voidaan joko hajauttaa tai toteuttaa kohteen mukaan. Tarkeinta kuitenkin olisi,
etta Consti-yhtiot ottavat asiakastyytyvaisyystutkimukset osaksi liiketoimintaansa. Jatkuvan
kehittamisen keha tukee molempia toteutustapoja, seka siita voisi olla hyotya myos muissa

asiakaslahtoisissa ongelmatilanteissa.

Ensimmainen toimintaehdotus voisi olla kayttamamme tutkimustapa, jolla toteutettiin Cons-
tin ensimmainen asiakastyytyvaisyystutkimus. Tutkimuksen toteuttaminen tulisi suorittaa vas-
ta takuuajan umpeuduttua, jotta saataisiin kaikkiin tutkimuksen osa-alueisiin vaadittavat vas-
taukset. Talla toimintaehdotuksella saadaan toteutettua tutkimus yhdella kertaa. Huonona
puolena tassa tutkimustavassa on, etta asiakas ei valttamatta muista enaa kaikkia tapahtunei-
ta asioita urakan alusta saakka. Tama toimintamalli sopii pienempiin projekteihin. Ne eivat
valttamatta omaa niin laajoja kokonaisuuksia kuten isommat projektit, koska niiden toteut-
taminen tapahtuu suhteellisen nopeasti. Nain ollen asiakkaan antamien tietojen voidaan to-
deta olevan erittain luotettavia ja kayttokelpoisia. Suurempien projektien laajuus ja eri osa-
alueiden huomioiminen olisi kannattavaa hajauttaa, jotta saataisiin mahdollisimman tarkat ja

ajantasaiset tiedot asiakkailta.
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Toinen toimintaehdotus olisi asiakastyytyvaisyyskyselyn hajauttaminen. Hajauttamalla tutki-
mus kahteen osaan saataisiin tarkat ja ajankohtaiset tiedot projektista ja sen etenemisesta.
Ensimmainen osa-alue koskisi tutkimuksen osa-alueita, ennen seka projektin aikana tapahtu-
nutta toimintaa. Toinen osa-alue koskisi valmistuneen projektin jalkeista toimintaa seka ko-
konaislaadun mittaamista. Ensimmainen tutkimuslomake lahetettaisiin projektin valmistuttua
ja toinen tutkimuslomake lahetettaisiin takuuajan umpeuduttua, eli yleensa noin kuuden kuu-
kauden kuluttua projektin valmistumisesta. Talla toimintaehdotuksella on tarkoituksena saada
tarkempaa tutkimustietoa tyomailta, koska osa-alueet jaetaan ajallisesti lahemmaksi tapah-
tunutta palvelukokonaisuutta. Tama malli sopii suuriin projekteihin, joissa valmistuminen
saattaa kestaa useita kuukausia tai kun projekti koostuu useista Constin tarjoamista palveluis-
ta. Silloin, kun projekti koostuu monista Constin palveluista, voisi olla tarkoituksenmukaisem-
paa tutkia jokaista osa-aluetta palveluosioittain. Esimerkiksi jos julkisivu, korjausurakointi ja
talotekniikka kuuluvat johonkin tiettyyn projektikokonaisuuteen, niita olisi hyva tutkia yksilol-

lisesti.

Palvelun ja palvelun laadun teoriaosuutta kirjoittaessa saimme ajatuksen, etta Constin olisi
hyva tehda myos sisainen laatututkimus vuosittain, jossa tarkastelun kohteeksi otettaisiin
henkilosto ja heidan nakemykset Constin toiminnasta. Laatututkimuksessa olisi hyva ottaa
tarkasteluun myos asiakkaan nakokulmasta laaditut kymmenen laadun mittaamiseen tarkoi-
tettua kasitetta. Tama voitaisiin tehda sisaisena tutkimuksena, mutta sen voisi myos suunni-
tella ulkoiseksi tutkimukseksi, jossa selvitettaisiin yrityksen imagoon liittyvia asioita asiakkai-

den nakokulmasta. Naista saatua materiaalia voitaisiin hyvin myos hyodyntaa markkinoinnissa.

Haluamme tuoda esille esimerkin Toyotasta, jonka liiketoimintaa pidetaan edellakavijana.
Toyota on hyva merkki siita, miten menestyksen avain on sisaisten kehitysehdotusten haltuun
ottaminen ja asiakaslahtoisyys. Alla muutamia sitaatteja suoraan heidan Internet sivuiltaan:
(Toyota 2011)

”Kaikkea Toyotan tekemista ohjaa kaksi filosofiaa, kaksi isoa perusarvoa: Jatkuva paranta-

minen ja lhmisten kunnioitus.” (Toyota 2011)

”Kaikkien toyotalaisten velvollisuus on pyrkia loytamaan uusia, entista parempia ratkaisuja.
Mikaan prosessi ei ole taydellinen - aina on tilaa parannuksille, innovaatioille ja kehitykselle

eli kuten sanomme Toyotalla nykyaan: There is always a better way.” (Toyota 2011)

Palautekommentit tulisi lukea siita nakokulmasta, ”etta jokainen niista erikseen ajateltaisiin

reaalisena kehitysimpulssina” (Rope 2000, 203).
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Tutkimusten tulokset tulisi jakaa ja kasitella yhdessa koko konsernin sisalla siten, etta kaikki
osalliset saavat ajan tasalla olevaa tietoa yrityksen palvelun laadusta. Tavoitteena olisi, etta
kaikki ymmartaisivat miksi esimerkiksi tyonlaatu on yrityksen menestymisen kannalta erittain
tarkeaa ja mista tekijoista se koostuu. Jos tutkimustulokset nayttavat, etta tyon laatuun olisi
panostettava jatkossa enemman, niin yksi keino kehittaa sita olisi antaa rakentavaa palautet-
ta tutkimustulosten perusteella. Jatkuvaa kehittamista tulisi yrityksen sisalla tehda siten, et-

ta se palvelisi yrityksen menestymista myos tulevaisuudessa. Tama on myos kustannusteho-
kasta toimintaa.
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Teidat on valittu yhdeksi tarkedksi arvioitsijaksi Consn Yhtididen
toteutetaan viimeisen vuoden Lohjan Laurea- A
lopputybtdén. Tutl pyrimme ar

asiakastyyty jol
kanssa, jotka tekevat aiheesta
ennen projektia, projektin aikana ja projektin jalkeen.

ka

Tutkimuksen valmistuttua on pyrkimys luoda Constl thlollle valmis menetelma, jolla Consti Yhtist volva\ toteuttaa

asiakastyytyvaisyysmittauksen Consti Yhtiot Internet

arvostavat korkean laadun lisaksi luotettavuutta, kayttajay

Halutaan

ja
“ Consti Yhtiot

ovatko

yhtio, joka vastaa ja sen Jja
yrityksen ?

1) Missé olette kdyttineet Constin palveluita?

Padkaupunkiseutu ja Uusimaa Paijat-Hameen Pirkanmaa Var is-Si

Muu Suomi

2) Kuinka Iysitte Constin palvelut?

Suunnittelijalta Konsultilta Internetista

Tarjouskirjeitse Jokin muu, mika?

olette C

Messuilta

Lehdestd

3) Valitse seur ne joiden p

Julkisivut Korjausurakointi Talotekniikka

ennen urakan aloitusta?

4 Taysin 3 Jokseenkin
samaa mieltd samaa mielta

4) Kuinka ar Constin

2 Jokseenkin
erimielta

Viestinta oli selkeda
Viestintaa oli riittavasti

T oli

Ongelmatilanteisiin reagoitiin hyvin

Tyémaan suojaus toteutettiin hyvin
ennen urakan aloitusta

5) Kuinka ar urakan

4 Taysin samaa 3
mielta

Constin

samaa 2
mielts erimielta

Viestinta oli selkead
Viestintaa oli riittavasti
Tavoitettavuus oli
aslanmukaista
Yhteydenpito oli riittavaa
Muutostarpeisiin reagoitiin
nopeasti

Tydmaan suojaus toteutettiin
hyvin

Yrityksen toiminta oli
luotettavaa

Yrityksen henkilokunta oli
ammattitaitoista

Tyénjohto toimi
ammattimaisesti

Tyon jalki oli laadukasta
Kaytetyt tuotteet olivat
laadukkaita

Valmis kohde luovutettiin
alkataulussa

6) Kuinka ar Constin toil tak ik ?

4 Taysin 3 Jokseenkin
samaa mielta samaa mielta

2 Jokseenkin
erimieltd

Viestinta oli selkeda

Viestintaa oli riittavasti
Tavoitettavuus oli asianmukaista
Tyén laatu oli kiitettavas

Takuuaikaiset korjaukset
suoritettiin asianmukaisesti

1 Taysin
erimielta

1 Taysin
erimielta

1 Taysin
erimielta
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7) Consti Y

arviointi
5 Taysin 4 Hyvin 3 2 Vahemman 1
tyytyvainen tyytyvdinen  Tyytyvainen tyytyvainen Tyytymaton
Kuinka tyytyvdinen olitte
myynti tapahtumaan

Kuinka tyytyvainen olitte
tyon etenemiseen

Kuinka tyytyvainen olitte
tydn laatuun

Kuinka tyytyvainen olitte
kdytettyihin materiaaleihen

Kuinka tyytyvainen olitte
tiedottamiseen

Kuinka tyytyvainen olitte
valmiiseen lopputulokseen

8) Mita 11 muita /

Laheta
Kiitos ettd saimme mielipiteenne Consti Yhtididen toiminnasta
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