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Opinndytetyon tavoitteena oli tehdd Doranova Oy:n sidosryhmille tyytyvéisyystutki-
mus. Saatuja tuloksia kdyttden yritys voi kehittdd toimintaansa ja tehdd siitd entistd
asiakaslédhtoisempdd. Sidosryhmien tyytyvéisyys on tdrkedd Doranovalle, koska yritys
haluaa tarjota asiakasldhtoistd palvelua ja koska heiddn sidosryhmisuhteensa voivat olla
monivuotisia. Tavoitteena oli pdivittdd vuonna 2011 tehty tyytyvéisyystutkimus ja nih-
dd mitka asiat ovat sittemmin muuttuneet. Tyytyviisyystutkimusta varten valituille 13-
hetettiin ennen puhelinhaastatteluita saatekirjeet. Saatujen tulosten analysointiin kiytet-
tiin tilastollisia menetelmid, SWOT-analyysid ja tuloksia verrattiin aiempiin tutkimustu-
loksiin. Opinndytetyd on laadullinen tutkimus, jota tiydennettiin tilastollisin menetel-
min.

Kokonaisuuden kannalta sidosryhmét ovat olleet tyytyvéisid Doranovaan. Sidosryhmien
mielestd Doranovan vahvuuksia ovat sen yhteistyokyky, joustavuus ja asiantuntevuus.
Doranovan heikkouksiksi mainittiin yrityksen pienuudesta toisinaan johtuva resurssien
puutteellisuus ja yhteydenpito. Uusia tuloksia verrattiin aiempaan tutkimukseen ja tu-
lokset olivat samankaltaisia aiemman kanssa. Merkittdvimmét erot olivat avoimen pa-
lautteen vastausten médrdn kasvu, ja avointen ja suljettujen kysymysten vastausten
eroavaisuudet.

Vaikka tuloksissa ei ollut suuria eroja aiemman tutkimuksen kanssa, yrityksen kannattaa
tehdd tyytyvéisyystutkimuksia sddnnoéllisin véliajoin. Siten mahdolliset muutokset voi-
daan havaita ja niihin voidaan reagoida ajoissa. Sopiva véli voisi olla kahden vuoden
vélein. Doranovan kannattaa toteuttaa tyytyviisyystutkimukset puhelinhaastatteluina,
jotta vastaajia saadaan riittdvasti ja ettd laadullista tarkastelua voidaan tehdi. Tilastollis-
ten kysymysten vastausten arvot erosivat avoimesti annetuista vastauksista. [lman
avoimia kysymyksid ja haastatteluja osa tiedoista olisi jiéinyt saamatta.

Asiasanat: puhelinhaastattelu, SWOT-analyysi, pieni, asiantunteva
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The objective of this study was to gather information about Doranova company stake-
holders and their satisfaction level of Doranova. Doranova is a company that specializes
in remediating contaminated soil and groundwater, and producing biogas. Stakeholders
are important for this company, since Doranova wants to offer customer-based service.
The modules used for remediation can be varied according to the needs of the customer.
Different modules can be added together, and in needed size, in order to make success-
ful remediation. In addition, relationships that the company has with its stakeholders
can last even years, thus, maintaining the relationships is essential. Moreover, the pur-
pose of this thesis was to update the previous satisfaction research, which was carried
out in 2011, and see what has changed in four years.

This study was carried out as qualitative research, and the interviews were conducted on
the telephone. However, cover letters were sent to the chosen interviewees before hand.
The reason why telephone interviews were chosen for this research was to get enough of
participants, and to get qualitative data. If personal interviews had been chosen, then the
amount of participants would have to have been less, now the amount of chosen partici-
pants was 39. Secondly, in Internet surveys the response rate is often small. In this re-
search 35 out of 39 chosen participants participated in total.

The new survey was kept partly similar with the previous survey, so that the results
could be compared with the survey conducted in 2011. The participants were sent a
cover letter before Christmas, which included information about the author of this the-
sis, and the purpose of the survey. The telephone interviews were conducted during
January. One telephone interview lasted approximately 15 minutes. After that the an-
swers were collected, and analyzed, and compared with the previous survey.

Quantitative methods, such as calculating average, mode, and median, were used to
complement the research. Moreover, SWOT-analysis was used to analyze the results.
SWOT-analysis is short for strengths, weaknesses, opportunities, and threats of the
company, and it can be used for clarifying the company’s core values. The strengths and
weaknesses represent the situation of the company at the moment, and the point is to
use the strengths better, and to mitigate the effects of the weaknesses. The opportunities
and threats represent the situation in the possible future, and how the opportunities
could be used, and the threats be avoided.

The findings indicate that the stakeholders are satisfied with Doranova. According to
the stakeholders, Doranova’s strengths are its ability to cooperate, flexibility, and pro-
fessionalism. On the other hand, the main weaknesses handled the issues related to the



small size of the company, for instance, shortages in resources, and keeping in touch
with the stakeholders.

The results were compared with the previous results. The main difference between the
new and previous survey, was that in the previous survey, only six persons had an-
swered to the open feedback question, but now thirty persons answered it. The main
reason for this result is the fact that the approach of the question was totally changed,
and it worked well.

Secondly, another difference between the previous and new survey was with question
number five, which was about how well certain adjectives describe Doranova. In the
previous survey the most describing adjectives were cooperative, flexible, and custom-
er-oriented. Now in the new survey the most describing adjectives were cooperative,
flexible, and professional. The fact that adjective customer-oriented was replaced with
professional, can refer to the weakness that the stakeholders told about keeping in touch
with them. Some of the stakeholders wished that Doranova would keep in touch more,
and that the projects would be gone through more.

Thirdly, in the new survey there was variation between the closed questions’ statistical
grades, and the open feedback. For instance, question number three was if the partici-
pant had gained enough information from the company. The mode of the question was
4, but in the open feedback section many of the participants wished for more communi-
cation from the company.

The results can be concluded to be trustworthy, and they can be used to help the compa-
ny to develop its services. However, the results cannot be generalized, because Dorano-
va chose the participants for this survey, and the amount of participants is rather small.

To develop the company, Doranova could make satisfaction surveys every two years.
Thus, Doranova could react to the changes in stakeholders, and in the company itself.
According to the results, the company could concentrate on keeping in touch more with
its stakeholders. Even though the statistical results indicated that the stakeholders are
satisfied with the company, but the answers for the open questions showed that there are
suggestions for development. Thus, the author of the thesis recommends that in the fu-
ture, the satisfaction surveys would be conducted by telephone or by person in order to
get also qualitative data. In this thesis, if statistical methods were only used, then quali-
tative data would not have been gotten. In this case, most of the development sugges-
tions would not be available, if the open feedback would not have been asked on the
telephone.

Key words: qualitative reasearch, SWOT-analysis
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon aiheena oli tehdd tyytyvéisyystutkimus Doranova Oy:n sidosryhmisti.
Doranova on yritys, joka on erikoistunut kunnostamaan pilaantuneita maita ja pohjave-
sid ja tarjoaa asiakasldhtdisid ratkaisuja vesi- ja jitehuoltoon sekd uusiutuvaan energiaan

(Doranova b 2016).

Tyytyvéisyyskyselylld saatiin tietoa sidosryhmien odotuksista, vaatimuksista ja tarpeis-
ta. Nami ovat tarkeitd tiyttdd, jotta Doranovan sidosryhmit olisivat lojaaleja ja tyyty-
véisid, silld osa yrityksen asiakkuuksista ja muista sidosryhmésuhteista on monivuotisia.
Lisdksi Doranovan imagoon kuuluu tarjota laadukasta ja asiakasldhtdistd palvelua, mika

myos tukee timén opinndytetyon tavoitteita.

Tavoitteena oli péivittdd vuonna 2011 tehty Doranovan sidosryhmien tyytyvéisyys-
kysely ja saada tietoa, kuinka yritys voisi kehittdd toimintaansa ja palvella entistd pa-
remmin sidosryhmiddn. Saatujen tietojen perusteella sitten ndhdddn, mitkd asiat ovat

muuttuneet vuodesta 2011.

Tarkoituksena oli siis kehittdd Doranovan toimintaa kysymalld aiemmilta sidosryhmilti
heididn mielipiteitdnsé yrityksestd. Palaamalla vanhoihin sidosryhmiin yrityksen toimin-
taa voidaan kehittdd, silld aiemmasta kyselystéd oli kulunut jo neljd vuotta aikaa. Sidos-
ryhmiltd saatu palaute voidaan kdyttad hyviksi yrityksen toiminnan kehittimiseen. Tyy-
tyvadisyyskyselyt myos osoittavat sidosryhmille, ettd Doranova valittad niistd ja niiden

kokemuksista. Toiminta siis edistdd positiivisen yrityskuvan muodostumista.

Yrityksen kannattaa tehdd tyytyvéisyystutkimuksia sddnnollisesti, koska niistd on hyo-
tyd. Kysymadlld suoraan asiakkaalta voidaan saada arvokasta tietoa siitd, miké toimii ja
mik4 taas ei, sekd kokonaan uutta tietoa. Asiakas on kuitenkin tirkein osa liiketoimin-
taa, koska jos ei ole asiakkaita ei mydskéén ole tulosta. Tyytyviisyystutkimuksen avulla
voidaankin kasvattaa asiakkaiden, sidosryhmien ja tyOntekijoiden lojaaliutta yritysti
kohtaan, minki kautta myds yrityksen kulut vihenevit. Liséksi jos uutta tietoa saadaan,
yritys voi reagoida nopeastikin markkinoiden muutoksiin tai kasvattaa osaansa markki-

noilla. (Mettdld 2015.)



2 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimuksen kohderyhméin muodostivat Doranovan itse valitsemat sidosryhmét. Jou-
kossa on monipuolisesti erilaisia sidosryhmié. Tutkimus on laadullinen, koska osallistu-
neet sidosryhmét ovat Doranovan itse valitsemia, kyselyssd on avoimia kysymyksid ja
otanta on pieni. Tutkimusta kuitenkin tdydennetddn tilastollisen tutkimuksen menetel-
min. Opinndytetyd kehittdd yritystd sen omista ldhtokohdista, vaikka sidosryhmét ovat

yrityksen itse valitsemia.

Sidosryhmid ldahestyttiin ensimmadisen kerran jo ennen joulua 2015 ldahettdmallé kaikille
valituille séhkoposti, jossa kerrottiin tulevasta tyytyvidisyystutkimuksesta. Kirjeessd
kerrottiin ensin téstd opinndytetyOstd ja syyt, miksi kysely ylipdétdan tehddén. Sidos-
ryhmilld oli myds vaihtoehtona varata aika puhelinhaastatteluun. (Hill & Alexander

2006, 144.)

Tédmin jdlkeen kyselyt saatekirjeineen ldhetettiin sidosryhmille. Puhelinhaastattelut to-
teutettiin tammikuun aikana ja yhden puhelinhaastattelun kesto oli noin 15 minuuttia.
Tapa puhua haastatteluissa pidettiin neutraalin sévyisend, jotta haastattelut olisivat sa-
mankaltaisia kaikille osallistujille. Tdlld myds vdhennettiin haastattelijan vaikutusta
haastateltavaan. Puhelinhaastattelut valittiin siksi, ettd vastausprosenttia saataisiin kor-
keammaksi. Otantaa olisi tdytynyt pienentdd huomattavasti, jos haastattelut olisi tehty
henkilokohtaisesti. Puhelinhaastattelujen etuna on myds se, ettd haastattelun jarjestdmi-
sen kannalta maantieteelliselld sijainnilla ei ole merkitysté. (Hill & Alexander 2006, 101
- 113.) Valituista 39 henkil6std 35 vastasi tutkimukseen, joten tuloksia voidaan pitidd

luotettavana laadullisena tutkimuksena (Karlsson 2016).

Uusi kysely tehtiin edellisen kyselyn pohjalta sdilyttden suuri osa edellisen kyselyn ky-
symyksistd, jotta uudet tulokset olisivat vertailukelpoisia aiempien tulosten kanssa. Pie-
nid muutoksia kuitenkin tehtiin joihinkin kysymyksiin tai niiden asetteluun, jos esimer-

kiksi vastausprosentti oli ollut heikko vanhassa kyselyssa. (Heikkild 2014, 30.)



3 KYSYMYSTEN MUODOT PERUSTELUINEEN

Ensimmaéisen kysymyksen asettelu oli: ”Tayttikd Doranovan tarjoama palvelu tai tuote
odotuksenne?”. Vastausvaihtoehdot olivat 5 - 1, jossa arvosana 5 tarkoitti erittdin hyvin
ja 1 erittdin huonosti. Tdma kysymys valittiin ensimmaiseksi, koska se ohjaa asiakasta
palaamaan ajassa taaksepdin ja miettimién, mikd tunnelma oli. Odotukset ovat térkeitd,
koska ne kertovat tuotteen tai palvelun laadusta. Odotuksiin kuuluu muun muassa pal-
veluprosessin laatu, hinta, palveluympéristd, ajalliset seikat, lupaukset, virheet ja epa-
selvyydet. Lisdksi odotuksiin vaikuttavat my0s asiakkaan aiemmat kokemukset, mai-
nonta, yrityksen imago, suositukset ja tilannetekijit. Odotuksia nostaa erityisesti tuot-
teen tai palvelun hinta, koska yleensd asiakas odottaa saavansa parempaa palvelua tai
hyvén tuotteen, jos hinta on korkeampi. Odotukset voivat olla téssd tapauksessa myos
vaikeat ylittdd, vaikka palvelussa tai tuotteessa ei sindnsd olisikaan mitddn vikaa, vaan

kaikki sujuisi suunnitelmien mukaan. (Ylikoski 2000, 118 - 126.)

Toisena kysymyksend oli edellisen kyselyn kysymys: “Kuinka hyvin tunnette Dorano-
van tarjoamat tuotteet ja palvelut?”. Vastaukset tarjoavat arvokasta tietoa Doranovalle
sen sidosryhmien alaa koskevista tiedoista. Sekd myos osviittaa siitd, kuinka hyvin Do-

ranova itse on jakanut tietoa tuotteistaan ja palveluistaan asiakkaalle.

Toinen kysymys alusti kolmatta kysymystd, jotta voidaan tehdd paédtelmii siité, olisiko
tarvetta jakaa enemmain tai vihemmaén tietoa. Kolmas kysymys siis oli, ettd saiko asia-
kas itse tarpeeksi tietoa projektin kulusta. Asettelu oli: ”Saitteko tarpeeksi tietoa projek-
tin kulusta?”. Kysymys huomioi asiakkaan tarpeet ja kertoo my0ds yhteydenpidosta asi-
akkaan ja yrityksen vililld. Jos vastaus on mydntéva, voidaan arvioida, ettd asiakas on
ollut tyytyvéinen yhteydenpidon méériin ja kokee, ettd hinestd on vilitetty. Jos vastaus
on kieltdvd, Doranova voi tulevaisuudessa keskittyd enemmén yhteydenpitoon. Tilanne
on samankaltainen kuin ravintolassa kdydessd: asiakas tulee ldhes poikkeuksetta pa-
remmalle tuulelle, jos tarjoilija kdy kerran tai pari kysymaissd ruokailun aikana, onko
kaikki hyvin tai maistuuko ruoka. Silloin asiakas saa tuntea, ettd juuri hénen tarpeensa
ja hyvi olonsa on tirked palvelun tarjoajalle, téssd tapauksessa tarjoilijalle. Téllainen
asiakkaan huomioinen ei my0skddn vaadi tarjoilijalta kovinkaan paljoa. Vaikutus on
kuitenkin suuri, vaikka se vie tarjoilijan tydajasta parhaimmillaan sekunteja. (Ylikoski

2000, 126 - 154.)
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Neljas kysymys oli aiemman kyselyn mukainen: ”Ymmartdvatkd Doranovan yhteys-
henkil6t erilaisia asiakastarpeita mielestinne?”. Kysymys siis painottaa Doranovan yh-
teyshenkildiden vastuuta ja sitd kuinka sidosryhmien kohtelussa kokemukseen vaikuttaa

monen asian summa.

Viides kysymys oli yrityksen toimintaa luonnehtivien adjektiivien kuvaavuudesta, ja se
oli muokattu edellisestd kyselystd: "Miten seuraavat adjektiivit kuvaavat mielestdnne
Doranovaa ja sen toimintaa?”. Osa adjektiiveista jdtettiin pois, ja adjektiivien jirjestys
muutettiin aakkosjdrjestykseen, jotta vaikutelma olisi neutraalimpi ja virallisempi. Jér-
jestely voi vaikuttaa negatiivisesti tai positiivisesti lukijaan, vaikka toki aakkosjérjestys

vaikuttaa myds. (Heikkild 2014, 37.)

Kuudes ja seitsemés kysymys kisittelivit Doranovan keskeisid vahvuuksia ja heikkouk-
sia verrattuna alan muihin yrityksiin. Kysymykset olivat avoimia, joten sidosryhmat
saivat vapaasti kertoa omat ndkemyksensd ja kokemuksensa. Kahdeksas kysymys oli
jatkoa edellisille ja sisélloltddn tasovertailu muihin alan yrityksiin: "Miten ylipaéténsa
arvioisitte Doranovaa verrattuna alan muihin yrityksiin?”. Yhdeksds kysymys oli:
”Kuinka tyytyviisid olette nykyisellddn yhteistyohon Doranovan kanssa?”. Kymmenen-
tend kysyttiin: ’Suosittelisitteko Doranovan palveluita myods muille vastaavia palveluja
tarvitseville kollegoillenne?”. Kysymykset 6 - 10 olivat edellisen kyselyn kysymyksid,

ja eikd niitd muokattu titd opinndytetyotd varten.

Kysymys numero 11 ei ollut tuottanut monta vastausta aiemmassa kyselyssd, joten la-
hestymistapaa muutettiin kokonaan. Kysymyksen asettelu oli: ”Avoin palaute”, joka
saattaa tuoda erilaisia mielikuvia ja mielipiteitd asiakkaalle. Mutta koska kuitenkin tar-
koituksena oli saada enemmin vastauksia, puhelinhaastattelussa kysyttiin lisdksi ”Tu-
leeko mieleenne vield jotain positiivista tai negatiivista? Tai miten Doranova voisi pa-
rantaa toimintaansa tai miten teitd voitaisiin palvella vield paremmin tulevaisuudessa?”.
Télld tavalla haastateltavaa ohjattiin vastaamaan kysymykseen ylipdétddn, jotta tyyty-
védinenkin haastateltava voi vastata olleensa tyytyvéinen palveluun. Negatiiviset koke-

mukset tuli taas kerrattua uudelleen haastateltavan kanssa.

Viimeinen kysymys oli ”Haluatteko, ettd teille ldhetetdéin linkki valmiiseen opinniyte-
tyohon kevit-kesdlla 2016?”. Tamédn kysymyksen takana oli tarjota osallistujille mah-

dollisuus ndhdé, mihin he ovat osallistuneet ja saada varmuus siitd, ettd opinndytetyd on



10

tehty avoimesti ja ldpindkyvésti. Liséksi timi voi tuoda lisdd luottamusta Doranovaa
kohtaan, koska tyytyvéisyystutkimusten avulla yritys voi kehittdd toimintaansa parem-

maksi ja asiakasldhtdisemmaksi. (Mettald 2015.)

Luotettavuutta tuotiin lisdd kyselyyn sillé, ettd jokainen kysely ja kirje ldhetettiin sdh-
kopostilla yksityisesti eikd massana. Néin vdhennettiin vahingon riskid ja varmistettiin,
ettd vastaukset ja yhteystiedot sdilyvét luottamuksellisina. Jos kdytettdisiin esimerkiksi
internetiss tdytettdvad kyselypohjaa, ei voitaisi olla varmoja, kuka tietoihin loppujen

lopuksi pédsee kisiksi.

Kysely lihetettiin sekd Word- ettd PDF-tiedostoina varmuuden vuoksi, ja ohjeeksi an-
nettiin tutustua kysymyksiin tulevaa puhelinhaastattelua varten. Koska tavoitteena oli
puhua kaikkien asiakkaiden kanssa puhelimessa, kyselyn ulkondkd sdilytettiin yksinker-
taisena. Word-tiedosto oli mukana siksi, ettd jos asiakas ei halua tai ehdi haastateltavak-
si, mutta kuitenkin haluaa osallistua tutkimukseen, Word-tiedoston sai tdyttad ja ldhettda
takaisin tutkimuksen tekijdlle. PDF-tiedosto taas oli mukana siksi, ettd kaikki osallistu-
jat varmasti saivat avattua tiedoston ja saivat mahdollisuuden tutustua kyselyyn etuké-

teen.
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4 TULOKSET

Tilastolliset tulokset ovat keskimédrin positiivisia ja suurin osa osallistuneista sidos-
ryhmistd on ollut tyytyvdinen yhteistydohon Doranovan kanssa. Kaikki osallistuneet ei-
vét kuitenkaan vastanneet kaikkiin kysymyksiin, jos heilld ei esimerkiksi ollut koke-
musta tai tarvittavaa tietoa aiheesta. Tdmén takia opinndytetyon kaikkiin kysymyksiin ei

ole 35:t4 vastausta, vaikka 35 henkil64 osallistui tutkimukseen.

Kuvaajien alle on laskettu keskiarvot, moodit ja mediaanit kustakin kysymyksestd. Kes-
kiarvo on arvosanojen summa jaettuna vastanneiden lukuméérillé, jolloin saadaan tietdd
kysymyksen arvosanojen keskiarvo. Moodi on tyyppiarvo, ja siis eniten esiintyva arvo-
sana joukossa. Mediaani taas on jérjestetyn joukon eli annettujen arvosanojen keskim-

maéinen luku. (Hayes 2008, 221 - 232.)

Kuviossa 1. ndkyy ensimmadisen kysymyksen kooste. Kysymykseen vastasi 35 osallistu-

jaa ja keskiarvo on 4. Kysymyksen sekd moodi ettd mediaani on 4.

1. Tayttiké Doranovan tarjoama
palvelu tai tuote odotuksenne?

25 23
20
Vastanneiden 15
maara 10 7 . saria
i 4 arja
1
0
= -
1 2 3 4 5
Arvosana

KUVIO 1. Kysymyksen numero 1. kooste. Kysymykseen vastasi 35 osallistujaa.
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Kuviossa 2. on toisen kysymyksen kooste. Kysymykseen vastasi 34 osallistujaa ja kes-

kiarvo on 3,6. Kysymyksen moodi on 3 ja mediaani (3, 4).

2. Kuinka hyvin tunnette Doranovan
tarjoamat tuotteet ja palvelut?

16

14
14 12
12
10
Vastanneiden 3
maara 6 5
B Sarjal
4 3 ]
A
0 T T T T
1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 2. Kysymyksen numero 2. kooste. Kysymykseen vastasi 34 osallistujaa.

Kuviossa 3. on kolmannen kysymyksen kooste. Kysymykseen vastasi 35 osallistujaa ja

keskiarvoksi muodostui 4. Kysymyksen moodi ja mediaani on 4.

3. Saitteko tarpeeksi tietoa projektin
kulusta?
25
20
20
Vastanneiden 15
maara 10 ]
6 B Sarjal
SEOEEEN W W B
0 |_| T T
1 2 3 4 5
Arvosana

KUVIO 3. Kysymyksen numero 3. kooste. Kysymykseen vastasi 35 osallistujaa.

Kuviossa 4. nikyy neljannen kysymyksen kooste ja kysymykseen vastasi 35 ja keskiar-

vo on 4,2. Kysymyksen moodi on ja mediaani on 4.
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4. Ymmartavatko Doranovan
vhteyshenkilot erilaisia asiakastarpeita
mielestanne?
20 18
15 13
VastaT.r.lejden 10
maara
5 1 1 2 B Sarjal
Q = e [ | , ,
1 2 3 4 5
Arvosana

KUVIO 4. Kuvaajassa nikyy kysymyksen numero 4. kooste vastauksista. Kysymykseen

vastasi 35 osallistujaa.

Kuvioissa 5 ja 6 on kysymyksen 5. koosteet. Vastaajia pyydettiin arvioimaan adjektiivit

1 - 5 arvosanoin.

5. Miten seuraavat adjektiivit kuvaavat
mielestanne Doranovaa ja sen toimintaa?

Joustava

Innovatiivinen

Edullinen m]
Adjektiivi Edellikavija 2
3
Asiantunteva
H4
Asiakaslahtoinen
ms5
Aktiivinen
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

% prosenttia vastaajista

KUVIO 5. Kysymyksen 5. kooste adjektiivien kuvaavuudesta.
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Adjektiivi

Yhteistyokykyinen

Vastuullinen

Luotettava

Laadukas

Pieni

Nopea

5. Miten seuraavat adjektiivit kuvaavat
mielestdnne Doranovaa ja sen toimintaa?

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
% prosenttia vastaajista

KUVIO 6. Kysymyksen 5. kooste adjektiivien kuvaavuudesta.

Taulukossa 1. on koonti Doranovaa kuvaavien adjektiivien keskiarvoista. Keskiarvot

laskettiin, jotta ndhdddn, mitkd adjektiiveista kuvaavat parhaiten ja huonoiten Dorano-

vaa ja sen toimintaa.

TAULUKKO 1. Adjektiivien kuvaavuuden keskiarvot suuruusjérjestyksessd. Mité 14-

hempéni adjektiivi on arvosanaa 5, sitd paremmin se kuvaa Doranovaa.

Adjektiivi Keskiarvo
Yhteistyokykyinen | 4,5
Asiantunteva 4,3
Joustava 4,3
Luotettava 472
Vastuullinen 4,1
Laadukas 4
Nopea 4
Edelldkavija 3,9
Asiakasldhtoinen | 3,9
Aktiivinen 3.8
Pieni 3,8
Innovatiivinen 3,7
Edullinen 3,2
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Taulukossa 2. on koonti Doranovan vahvuuksista verrattuna muihin alan yrityksiin. Ky-

symys oli avoin ja taulukosta on jétetty pois “ei kokemusta”-vastaus.

TAULUKKO 2. Koonti kysymyksen 6. vastauksista.

Uusi tekniikka hyvaa

Nopeus ja joustavuus

Asiantuntevuus ja nopeus

Tarjoaa valmiita moduulilaitteistoja, selked tuote ja palvelu

Yhteistyokyky kuin my0s se ettd kaikki mennyt sovitusti.

Pieni yritys on ketterd, nopea, reagoi nopeasti muutoksiin

Kilpailukykyinen hinnasta.

Innovatiivinen ja tarjoaa paljon menetelmié

Taulukossa 3. on koonti Doranovan heikkouksista verrattuna muihin alan yrityksiin.

Kysymys oli avoin ja taulukosta on jatetty pois “ei kokemusta”-vastaus.

TAULUKKO 3. Koonti kysymyksen 7. vastauksista

Pieni yritys joka toimii laajalla alueella, aina ei saa haluamaansa henkil6a kiinni.

Kommunikaatio pienta.

Ei aina tarvittavia asiantuntijoita, mutta hyvét verkostot jotta tarvittava osaaminen
saadaan.

Vihén henkildkuntaa, resurssipula toisinaan tdmén vuoksi

Hinta
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Taulukossa 4. on koonti kysymyksen 11. vastauksista. Kysymys oli avoin palaute, joten

taulukkoon on kirjattu vastaajien antamaa yleisti palautetta ja kehitysehdotuksia.

TAULUKKO 4. Koonti kysymyksen 11. vastauksista.

Jatkakaa entiseen tapaan.

Olisin tyytyvédisempi jos Doranovan yhteydenpito olisi aktiivisempaa.

Aktiivisempaa ja tiiviimpid yhteistyotd ja yhteydenpitoa

Joustavaa toimintaa.

Yhteistyd sujunut hyvin

Resurssien riittdvyyden varmistaminen, vaikka niiden ennakointi on vaikeaa.

Kehitysehdotuksina enemmaén palveluja, luovuutta ja innovaatioita.

Kehitysehdotuksina asiakkaan parempi huomiointi, kokonaisuudessa yhteistyo ollut
hyvéa.

Hinnoittelu: tarjoushinta alhainen — lisdkustannukset

Kuviossa 7. on 8. kysymyksen kooste ja kysymykseen vastasi 33 osallistujaa ja arvosa-

nojen keskiarvo on 3,8. Kysymyksen moodi ja mediaani on 4.

8. Miten ylipaatansa arvioisitte
Doranovaa verrattuna alan muihin

yrityksiin?
25 22
20
Vastanneiden 15
mairs 10 8
5 - . l I 2 M Sarjal
0 — ||
1 2 3 4 5
Arvosana

KUVIO 7. Kuvaajassa on 8. kysymyksen kooste vastauksista. Vastausvaihtoehdot olivat
5 paljon parempi...3 samaa tasoa...1 paljon heikompi. Kysymykseen vastasi 33 osallis-

tujaa.
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Kuviossa 8. nikyy yhdeksénnen kysymyksen vastausten kooste. Kysymykseen vastasi

35 osallistujaa ja keskiarvo on 4. Kysymyksen moodi ja mediaani on 4.

9. Kuinka tyytyvaisia olette
nykyisellaan yhteistyohon Doranovan

kanssa?
25 22
20
Vastanneiden 15
maara 10 5 7
5 " B Sarjal
° -
o T
1 2 3 4 5
Arvosana

KUVIO 8. Kysymyksen numero 9. kooste vastauksista. Kysymykseen vastasi 35 osal-

listujaa.

Kuviossa 9. on 10. kysymyksen kooste ja kysymykseen vastasi 35. Keskiarvoksi muo-

dostui 4,3. Kysymyksen moodi ja mediaani 5.

10. Suosittelisitteko Doranovan
palveluita myos muille vastaavia
palveluita tarvitseville

kollegoillenne?

19

20
15 11
Vastanneiden
rese o 10
maara c ; 4 I I
0 M Sarj
. - - Sarjal
1 2 3 4 5
Arvosana

KUVIO 9. Kysymyksen numero 10. vastausten kooste. Vastausvaihtoehdot olivat 5
Suosittelisin varmasti...3 Ehka suosittelisin ehké en...1 Varmasti en suosittelisi. Kysy-

mykseen vastasi 35 osallistujaa.
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Kuviossa 10. on kysymyksen 12. kooste. Kysymykseen vastasi 34 osallistujaa joista 32

halusi vastaanottaa linkin valmiiseen opinndytetyohon.

12. Haluatteko, etta teille lahetetaan
linkki valmiiseen opinndytetyohon
kevat- kesalla 20167

40

32
30
Vasta?[le‘!den 20
maara
M Sarjal
10 3 Sarja
O I
Kylla Ei

Vastaus

KUVIO 10. Jossa ndkyy 12. kysymyksen vastausten kooste. Kysymykseen vastasi 34

osallistujaa.

Taulukkoon 4. on koottu kaikkien kysymysten keskiarvot, moodit ja mediaanit, jotta
niiden tarkastelu helpottuisi. Koosteesta ndkyy nyt selkedsti, ettd tilastollisesti Dorano-
vaan on oltu tyytyviisid. Kysymyksen kaksi mediaani sijoittui arvosanojen 3 ja 4 viliin,

joten se on merkitty sulkeisiin taulukkoon.

TAULUKKO 4. Kooste kysymysten keskiarvoista, moodeista ja mediaaneista.

Kysymys | Keskiarvo |Moodi Mediaani
1. 4 4 4

2. 3,6 3 (3,4)

3. 4 4 4

4. 4,2 4 4

8. 3,8 4 4

9. 4 4 4

10. 4,3 5 5
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5 TULOSTEN KASITTELY

Kyselyn tilastollisten vastausten perusteella sidosryhmaét ovat olleet Doranovaan tyyty-
véisid. Yleisesti ottaen sidosryhmit vastasivat kysymyksiin ja antoivat palautetta ja ke-

hitysehdotuksia asiallisesti. Tuloksia kisitelldén yleisesti, jotta sidosryhmien nimetto-

myys sdilyy.

Lopuksi avointen kysymysten 6., 7. ja 11. vastauksia késitelldin SWOT-analyysin avul-
la. SWOT-analyysi on lyhenne englanninkielisistd sanoista Strenghts, Weaknesses, Op-
portunities, Threats eli suomeksi vapaasti kddnnettynd vahvuudet, heikkoudet, mahdol-
lisuudet ja uhat. Nelikentéin vasemmalle puolelle sijoitetaan positiiviset eli vahvuudet ja
mahdollisuudet, kun taas oikealle puolelle negatiiviset heikkoudet ja uhat. Nelikentéin
avulla on helpompi késitelld avoimia vastauksia. Lisdksi voidaan pohtia, kuinka yritys
voisi hyddyntdd entistd paremmin vahvuuksiaan ja mahdollisuuksiaan. Heikkouksien ja
uhkien vaikutusta voi lieventéd, tai parhaassa tapauksessa ne voi muuttaa vahvuuksiksi

tai mahdollisuuksiksi. (Opetushallitus 2016.)

5.1 Koonnit taulukoista

Taulukkoon 1. on koottu 5. kysymyksen keskiarvot, jotta ndhdddn selkedmmin, mitkd
adjektiivit kuvaavat parhaiten ja vihiten Doranovaa. Mitd lahempéné keskiarvo on ar-
vosanaa 5, sitd paremmin adjektiivi kuvaa Doranovaa ja sen toimintaa. Keskiarvojen
vélilld ei ollut paljoa eroa, mutta adjektiivit “yhteistyokykyinen”, “joustava” ja “asian-
tunteva” saivat korkeimmat keskiarvot. Yhteistyokykyinen sai 4,5 ja joustava ja asian-
tunteva saivat kumpikin 4,3 keskiarvoiksi. Matalimmat keskiarvot saivat adjektiivit

9 9

“edullinen”, ’innovatiivinen” ja “’pieni”.

Taulukossa 2. on koontia 6. kysymyksen vastauksista. Kysymyksessd pyydettiin kerto-
maan Doranovan vahvuuksia verrattuna muihin alan yrityksiin. Vastaus oli avoin, joten
haastateltava sai vapaasti kertoa vastauksen samalla, kun vastaus kirjattiin ylos. Vah-
vuuksina nousivat esiin yrityksen pienuuteen liittyvét seikat kuten nopeus, joustavuus ja
ketteryys. Doranovan toiminnassa nopeus ja joustavuus nikyy esimerkiksi reagoinnissa:

tarvittaessa asiakasta pystytddn palvelemaan jopa vuorokauden sisélld palvelupyynnds-
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td. Uusi tekniikka ja asiantuntevuus koettiin myds vahvuuksina verrattuna muihin yri-
tyksiin. Hinnan kilpailukykyisyys ndhtiin vahvuutena, koska tarjouskilpailussa parem-
man tarjouksen tehnyt voittaa. Téhén liittyy my0s palautteessa mainittu myds tarjous-
toiminnan innovatiivisuus: se, ettd Doranova kykenee tarvittaessa kehittdméén vaihtoeh-

toisiakin ratkaisuja.

Taulukkoon 3. on koottu kysymyksen 7. vastaukset. Tdma oli vastakysymys kysymyk-
selle 6. ja késitteli Doranovan heikkouksia verrattuna muihin alan yrityksiin. Kysymyk-
seen vastattiin samalla tavalla kuin edeltdvaankin. Tdssékin korostui yrityksen pienuus,
silld resurssipula ja siitd aiheutuvat ongelmat nousivat esiin vastauksissa. Siitd esimerk-
kind on se, ettd aina haluamaansa yhteyshenkildd ei saa kiinni tai miehitys muuten on
véhdinen. Téhdn toki vaikuttaa my0s se, ettd koska Doranovan suhteet sidosryhmiin
saattavat olla monivuotisia, se my0s edesauttaa ystavyyssuhteiden muodostumista. Siksi

halutaan olla tekemisissé tiettyjen yhteyshenkildiden kanssa.

Taulukossa 3. mainittiin kommunikaation vihdisyys projektien aikana ja toisinaan tar-
vittavien asiantuntijoiden puute. Asiantuntijoiden puutetta ei kuitenkaan koettu koko-
naisuuden kannalta niink&dn heikkoutena, koska Doranovalla on hyvit verkostot tarvit-

tavan osaamisen saamiseen.

Taulukossa 4. on koonti kysymyksestd 11., joka oli aseteltu “avoin palaute”. Kysymys
ei ollut tuottanut paljoa vastauksia ensimmadisessd tutkimuksessa, mutta ldhestymistavan
muutos auttoi tdhén tdssd opinndytetyOssd. 30 vastaajaa 35:std vastasi kysymykseen
joko antaen kehitysehdotuksia tai ilmaisi tyytyvéisyytensd toimintaan. Viisi vastaajaa
jatti vastaamatta kysymykseen kokonaan. Téstd voi pédtelld, ettd ldhestymistavan muu-
tos ja haastateltavan ohjaus sanallisesti puhelimessa auttoi saamaan vastauksia lisda.
Moni oli kaikin puolin tyytyvdinen Doranovaan ja kehotti jatkamaan samaan malliin.
Yrityksen joustavaa toimintaa ja yhteistyotd kehuttiin toistamiseen. Moni toivoi myos

yhteistyon jatkumista tai uusien projektien syntymista.

Taulukossa 4. ndkyy myds sidosryhmien ehdottamia kehitysehdotuksia yhteydenpitoon,
yhteistyohon ja resurssien ja asiakkaan parempaan huomioimiseen. Aktiivisempaa ja
tiivilmpédé yhteydenpitoa ja yhteisty6td toivottiin kuin myds asiakkaan parempaa huo-

miointia, vaikka kokonaisuudessa yhteistyota tai asiakkuutta on pidetty hyvana.
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Hinnoittelua toivottiin parannettavaksi resurssien riittivyyden ja lisdlaskutuksen suh-
teen. Kehitysehdotuksena oli, ettd resurssien riittdvyys tulisi varmistaa paremmin, vaik-
ka niiden ennakoimisen vaikeus tiedostetaan. Liséksi tarjoushintaan lisittdvét kustan-

nukset koettiin kehitettivana asiana.

5.2 Annettujen arvosanojen vertailua avoimiin vastauksiin

Tulokset ovat sikéli mielenkiintoisia, ettdi moni antoi negatiivista palautetta puhelin-
haastattelun avointen kysymysten aikana, vaikka aiemmin annettu arvosana oli korke-
ampi. Esimerkkind on kysymys kolme, jossa kysyttiin arvosanaa yhteydenpitoon liitty-
en. Kysymyksen moodi on 4, joka on kysymyksen eniten esiintyvé tyyppiarvo. Kuiten-
kin avoimen palautteen aikana moni toivoi enemmin yhteydenpitoa, tiiviimpéé yhteis-

tyOta tai aktiivisempaa otetta Doranovan puolelta.

Yhteydenpitoon liittyvét asiat ovat myds mielenkiintoisia, koska suomalaisen kulttuurin
stereotypiaan yleisesti kuuluu, ettd suomalaiset ovat hiljaisia ja puhuvat vain faktoihin
perustuvaa tietoa tarvittaessa. Tyypillistd suomalaista liike-eldamén kayttdytymistd on
myo0s se, ettd asiaan palataan, kun tyd on valmis ja tulokset saatu. (Lewis 2006, 330 -
337.) Tétdkin Doranova itse tarjoaa tarjoamalla “avaimet kéteen”-periaatetta, jolloin

asiakkaan ei tarvitse huolehtia projektista (Doranova b 2016).

Téssd kohtaa Lewisin (330 - 337) mainitsemat suomalaiset ja kulttuuriset stereotypiat
saattavat ndkyd kiytinnossd. Niiden mukaan suomalaiset toisaalta haluavat kommuni-
koida mutta toisaalta ovat introvertteja sen suhteen. Tdstdkin aineistosta timid kuultaa,
koska arvosanoja katsottaessa suurin osa haastateltavista on ollut tyytyviisid, mutta
avoimesti kertoessa esimerkiksi kysymysten 7. ja 11. aikana moni olisi toivonut entisti
enemmain kommunikaatiota. (Lewis 2006, 330 - 337.) Toisaalta jos tilannetta tarkastelee
tilastollisen tutkimuksen kannalta, suljettuihin kysymyksiin saatetaan vastata harkitse-
matta. Avoimet kysymykset taas saattavat tuottaa vastauksia, joita ei etukiteen tultu

ajatelleeksi. (Heikkild 2014, 36.)

Yhteydenpito liittyy myds Ylikosken mainitsemiin odotuksiin, koska yhteydenpito ja
tiedotus ovat avainasemassa Doranovan projekteissa. Doranova on monesti asiantunti-

jan roolissa eikd sidosryhmadlld vélttdmattd ole paljoakaan tietoa tai kokemusta entuu-
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destaan aiheesta, vaan se on Doranovan antamien tietojen varassa. Kuten edelld mainit-
tiin, Ylikosken (2000, 118 - 126) mukaan asiakas odottaa tietylld hinnalla tietynlaista
palvelua tai tuotetta. Jotta odotukset voitaisiin ylittda, asiakas tdytyy yllattdd positiivi-
sesti usein odottamattomalla tavalla. Tdma tosin voi olla haastavaa, jos asiakas mieltda
hinnan korkeaksi ja hdnen odotuksensa ovat jo valmiiksi korkeat ja ldhes mahdottomat

siksi ylittdd. (Ylikoski 2000, 118 - 126.)

Toisaalta voi olla niinkin, ettd sidosryhmien tarpeet yhteydenpidon suhteen on taytetty,
mutta enemmén on odotettu. Osa mainitsi myo0s, ettd pyydettiessad asiat on hoidettu tai
kerrottu. Joka tapauksessa onko Doranovan imagon kannalta hyvi asia, ettd asiakkaan
ylipadtién tarvitsee pyytdd jotain, koska imagoon kuuluu kokonaisvaltainen asiakkaasta
huolehtiminen alusta loppuun? (Ylikoski 2000, 136 - 155.) Tassd saattaa my0Os nikyad
osan vastaajista mainitsema heikkous Doranovan pienuutena, koska jos projekti on iso,
resursseissa saattaa olla puutteita. Eli tdssd oletetussa tapauksessa yhteydenpito on vé-

hentynyt, koska yrityksen resurssit ovat olleet suunnattuna toisaalle.

Pienuus jakaa mielipiteitd vastaajien kesken. Suuri osa on mieltinyt Doranovan suhteel-
lisen pienen koon hyvéni asiana, silld se mahdollistaa joustavuuden ja nopean reagoin-
nin muutoksiin. Toisaalta taas pienuus on koettu rajoittavaksi tekijéksi, koska jos pro-
jekti on ollut suuri, niin resursseista on ollut pulaa. Moni vastaajista mielsi pienuuden
ndiden syiden vuoksi niin vahvuudeksi kuin myos heikkoudeksi. Avoimen palautteen
aikana vastaajat kdyttivét esimerkkeind resurssien puutteesta muun muassa projekteissa
aikarajojen ylittymisen, asiantuntijoiden puuttumisen, toiveen aktiivisemmasta yhtey-
denpidosta ja heikon tunnettuuden. Aikarajoja voi olla vaikea kunnioittaa alan luonteen
ja yllatyksellisyyden vuoksi. Ratkaisuna voisi olla projektin ja resurssien tarkempi
suunnittelu. Lisdksi jos aikarajat ylittyvét, niin sidosryhmén voisi huomioida paremmin.
Kuitenkin sité, ettd asiantuntijoita on puuttunut, ei ole aina koettu negatiivisena, koska
Doranova on verkostoitunut hyvin ja tarvittavat asiantuntijat ovat 18ytyneet projektei-

hin.
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5.4 SWOT- analyysi

Alla olevassa taulukossa 5. nidkyy avointen kysymysten 6., 7., ja 11. kysymysten pohjal-
ta poimitut kohdat SWOT-analyysiin. Kysymykset 6. ja 7. késittelivit Doranovan vah-
vuuksia ja heikkouksia verrattuna muihin alan yrityksiin. 11. kysymys taas oli avoin

palaute yritykselle.

TAULUKKO 5. SWOT- nelikentta.

VAHVUUDET HEIKKOUDET
Alihankkijaverkostot Asiakkaan ehdotusten huomiointi
Asiantuntevuus Pienuus
Innovatiivisuus Projektin organisointi
Kilpailukyky hinnalla Raportointi
Nopeus Tarjoushinnan lisdlaskutus
Pienuus Yhteydenpito
Sovitusti tekeminen
Uusi tekniikka
Yhteistyokyky
MAHDOLLISUUDET UHAT
Kansainviliset operaatiot Kilpailijat
Palvelu johon muut eivit kykene Tunnettuus
Tuotepaletin koko
Yrityksen sijainti

Taulukossa 5. on osittain mainittu samoja asioita niin vahvuuksissa kuin heikkouksissa-
kin. Tdma4 johtuu siitd, ettd osa mainituista asioista tuli esiin haastatteluissa niin vahvuu-
tena kuin heikkoutena. SWOT-analyysin tarkoituksena on selkiyttda yrityksen toimintaa
ja muuttaa heikkoudet ja uhat vahvuuksiksi ja mahdollisuuksiksi. Vahvuudet ja heik-
koudet ovat tekijoitd, jotka vastaavat yrityksen nykytilaa. Mahdollisuudet ja uhat taas
ovat tekijoitd, joita yrityksen tulisi parantaa tulevaisuudessa pystyédkseen tehokkaam-

paan toimintaan. (Opetushallitus 2016.)

Osa vahvuuksista on tulkittu vahvuuksiksi, vaikka ne olisivat my6s tulevaisuudessa
ylldpidettavid seikkoja. Alihankkijaverkostot, yhteistyokyky ja sovitusti tekeminen ovat
sellaisia, joita yrityksen tiytyy ylldpitdd sdilyttddkseen ne myos tulevaisuudessa. Suhteet
alihankkijoihin tulee sdilyttdd hyvind, koska hekin omalla toiminnallaan seisovat yrityk-
sen takana ja ovat osa sitd. (Friedman 2012.) Yhteistyokyky ja sovitusti tekeminen ovat
osittain riippuvaisia myos tyOntekijoiden tyytyviisyydestd, joten yrityksen kannattaa

pitdd huolta myos heistd (Hill & Alexander 2006, 26). Uusi tekniikka, asiantuntevuus ja
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innovatiivisuus taas ovat nyt hyddynnettivissd olevia vahvuuksia, mutta niitd pitdd
myo0s kehittdd tulevaisuudessa. Uusi tekniikka ei ole endd uutta huomenna, ja sama pé-
tee asiantuntevuuteen, koska uutta tietoa ja taitoa syntyy jatkuvasti. [hmisen mielen in-
novatiivisuus ja luovuus saattavat kadota, jos omasta mielesti ei pidetd huolta. (Raiskio

& Juntunen 2016.)

Doranovan kyky toimia nopeasti on yrityksen vahvuus, ja siitd moni vastaaja antoi kii-
tosta. Tahén liittyy myds yrityksen pienuus, kuten aiemmin on mainittu. Kilpailukyky
hinnalla on luokiteltu vahvuudeksi, koska se vaatii yritykseltd vaivaa ja innovatiivisuut-
ta. Puhelinhaastatteluissa kerrottiin, ettd Doranova on tarvittaessa kyennyt keksiméén
monenlaisia ratkaisuja parjédtékseen tarjouskilpailuissa. Hintaan kuitenkin liittyy myos
taulukossa 5. mainittu heikkous lisdlaskutuksessa. Osa vastaajista kertoi puhelinhaastat-
teluissa, ettd tarjoushinnan lisdlaskutus ei ollut toiminut tai ettd tarjoushinta oli kasvanut
odotettua enemmén lisdlaskutuksen vuoksi. Tdssd viestinndn lisddminen yrityksen ja
asiakkaan vélilld voisi auttaa. Moni mainitsi, ettd asiakas tuntui unohtuneen projektin

aikana ja toivoi, ettd projektia kdytéisiin enemmain ldpi alusta alkaen.

Heikkouksiksi luokitellut asiat ovat seikkoja, joihin yritys voi vaikuttaa ja muuttaa ne
joko vahvuuksiksi tai lieventdd niiden vaikutusta. Raportointi oli mainittu puhelinhaas-
tatteluissa heikkoudeksi laadun vuoksi, mutta tarkkuutta lisddmalld se voitaisiin korjata.
Pienuus taas on kinkkisempi heikkous, silld se on myds Doranovan vahvuus. Pieni yri-
tys reagoi nopeasti muutoksiin, on ketterd ja joustava, kuten vahvuuksissa jo mainittiin.
Toisaalta pienuudesta johtuvat resurssien ja miehityksen puutteet voisivat olla korjatta-
vissa projekteissa paremmalla ennakoinnilla ja resurssien hallinnalla. Yksi vaihtoehto
on kasvattaa yrityksen kokoa, jolloin myds resurssit kasvavat, mutta télldin pienuuden
hyvét puolet saattavat kadota. Suuri yritys on usein raskaampi ja hitaampi toimimaan

verrattuna pieneen yritykseen.

Taulukossa 5. heikkoudeksi luokiteltu projektin organisointi viittaa ennakointiin ja re-
surssien suuntaamiseen. Yrityksen pienuus kuitenkin vaikeuttaa resurssien ennakointia.
Ennakoinnin haastavuuteen liittyy myds se, ettd pilaantuneiden maa-alueiden ja vesisto-
jen kunnostuksessa ylipddtdin on vaikeaa ennakoida tulevaa. Kunnostukseen ja sen on-
nistumiseen vaikuttavat monet seikat, kuten muutokset maaperdssa tai vesistossd, haitta-

aineiden kéyttdytyminen, kulkeutuminen, pitkdn aikavélin muutokset ja yhteisvaikutuk-
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set, pitoisuustietojen riittdvyys ja edustavuus ja jokaisen projektin uniikkius. (Ymparis-

toministerié 2007, 58 - 59.)

Néiden syiden lisdksi ennakoinnin haastavuutta lisdd alan ylldtyksellisyys, silld asiat
eivdt ole aina sitd miltd ne ndyttavit. Esimerkiksi jos maaperddn on liuennut vuosikym-
menid sitten 0ljyd, mutta vahinko paljastuu vasta paljon myéhemmin, voi olla haastavaa
arvioida paljonko 6ljyd on liuennut, kuinka laajalle alueelle ja kuinka nopeasti alue saa-
daan kunnostettua. (Ympéristoministerio 2007, 58.) Toisena esimerkkind on 6ljyvahin-
ko veteen talvella, silld 6ljyn kdyttdytyminen riippuu kummankin suhteellisesta tihey-
desté. Jos vesi on tihedimpdd kuin 6ljy, niin 6ljy kelluu veden pinnalla. Kelluvan 6ljyn
ominaisuudet voivat muuttua ja 6ljyd voi haihtua, liueta, levitd ja riippuen lampétilasta
se voi upota tai sedimentoitua. (Halonen 2014, 16 - 17.) Esimerkiksi ndiden syiden takia
sovitut aikataulut voivat toisinaan muuttua. Pilaantuneiden maa-alueiden ja vesistdjen
kunnostus vaatii siksi paljon seurantaa ja siltikin tulevaisuuden ennakointi voi olla haas-

tavaa. (Ymparistoministerio 2007, 58 - 59.)

Yhteydenpito ja kommunikaation véhiisyys on yrityksen heikkous, johon kannattaa
tulevaisuudessa panostaa, silli moni haastateltavista toivoi titd. Moni haluaa voimak-
kaasti tietdd, mitd projektissa tehddén, miten se toteutetaan ja kuinka se edistyy. Do-
ranova usein on asiantuntijan roolissa ja asiakkaalla ei vilttimatta ole paljoakaan tietoa
entuudestaan, kuinka projektissa kannattaisi menetelld. Tdma on osittain myds vahvuus,
silld asiakkaalle tarjotaan niin sanottua “avaimet kéteen”-periaatetta, jossa asiakkaan ei
tarvitse huolehtia lainkaan projektista, vaan hén saa valmiin paketin (Doranova a 2016).
Asiakkaan rajallinen tietous Doranovan palveluista ja tuotteista ndkyy myos kuviossa
2., silld suurin osa oli vastannut, etti ei tunne hyvin eikd huonostikaan Doranovan pal-

veluita ja tuotteita. Opinnédytetyon tulosten perusteella kiinnostusta kuitenkin olisi.

Yhteydenpidon lisdys ei vdlttiméttd vie enempadi aikaa yritykseltd, kun mahdolliset epa-
selvyydet ja erehdykset vihenisivit. Ndiden korjaamiseen kuitenkin kuluu aikaa. Asiak-
kaan tai yhteistydkumppanin epitietoisuus ndkyy myds tdssd, koska saadakseen halua-
mansa tiedon asiakas ei vélttdmattd osaa kysya oikeita kysymyksid, vaan on Doranovan
antamien tietojen varassa. Toisaalta kaikki kyselyyn vastanneet eivit kokeneet néin,

vaan toivoivat, ettd heiddn omat ehdotuksensa projekteihin huomioitaisiin paremmin.
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Jos yhteydenpitoa ja kommunikaatiota olisi alusta asti enemmin, Doranovan tehokkuus
ja niin sanotusti “kerralla ja kunnolla™ -tapa tyoskennelld lisdédntyisi. Lisdksi yrityksen
toiminnan lépindkyvyys kasvaisi, koska asiakkaan tai yhteistydkumppanin epitietoisuus
véahenisi ja varmuus kasvaisi (Ylikoski 2000, 77 - 113). Vahvuuksissa mainittu “tekee
sovitusti” korostuisi Doranovan projekteissa ja edistdisi piirteen kayttdmistd vahvuutena

myos tulevaisuudessa.

Uhkiksi luokitellut kilpailijat, tuotepaletin koko, tunnettuus ja sijainti ovat mahdolli-
suuksiksi muutettavia asioita. Tuotepaletin kokoa kommentoitiin pieneksi verrattuna
tia voisi siis kasvattaa, mutta toisaalta tekniikan tuntien onko siihen todellista tarvetta?
Doranovan moduulipaketit ovat sovellettavissa tdysin kdyttokohteen mukaan, silld nii-
hin voi asentaa tarvittavat elementit kunnostettavan projektin mukaisesti (Doranova a

2016).

Tunnettuutta kommentoitiin pieneksi koon vuoksi. Tdmai voi olla uhka yritykselle, kos-
ka jos yritystd ei 10ydetd tarvittaessa, yhteys jid muodostamatta. Tunnettuutta voi lisita
esimerkiksi markkinoinnilla. (Burns & Bush 2010, 29 - 47.) Lisédksi tyytyviiset sidos-
ryhmét suosittelevat palvelua eteenpdin, kuten opinndytetyon kyselyn kysymyksestd
10., kuviossa 9. kdy ilmi. Moni haastateltava vastasi arvosanan viisi jos oli jo suositellut
tai tiesi suosittelevansa tulevaisuudessa Doranovaa. Tehokkaalla markkinoinnilla esi-
merkiksi sosiaalisessa mediassa ja alan messuilla tunnettuutta voi lisdtd helposti ja te-
hokkaasti (Luhtala 2014). Sosiaalisen median kdyttdé kanavasta riippuen voi olla jopa
maksutonta ja nékyvyyttd voi saada paljon ja nopeasti (Luhtala 2014). Alan messuilla-

kin voi yhdessd pdivéssi tavoittaa jopa tuhansia kivijoitd. (Messukeskus 2014.)

Yrityksen sijaintia kommentoitiin syrjdiseksi, ja se on luokiteltu uhaksi. Syrjdiselld si-
jainnilla voi olla negatiivisia vaikutuksia tulevaisuudessa siksi, ettd se voi vaikuttaa asi-
akkaan tyytyvéisyyteen ja ratkaisuihin. T&ll4 hetkelld yritys sijaitsee Vesilahdessa ja
kulkuyhteydet Tampereen keskustasta Doranovan toimistolle toimivat. Vélimatka Tam-
pereen keskustasta on noin 30 kilometrid, ja linja-autolla matkaan kuluu noin tunti. Au-
tolla kuljettaessa matkaan kuluu noin 30 minuuttia. Jos sijaintia vertaa sijaintiin Tampe-
reen keskustassa, niin toki matkaan kuluu enemmin aikaa. Tdmé voi vaikuttaa asiak-
kaan tai yhteiskumppanin pditdkseen hoitaa liikeasiat sdhkopostitse tai puhelimitse,

vaikka virtuaalitydskentely saattaa lisdtd vadrinymmarrysten méérad. (Visamo 2006.)
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Mahdollisuuksiksi luokitellut asiat eli palvelu, johon muut eivit kykene ja kansainvali-
set operaatiot ovat hyddyllisid ulkoisia tekijoitd yritykselle. Palvelun ylldpito sellaisena,
johon muut eivit kykene, vaatii kuitenkin jatkuvaa uusiutumista alalla. Tulevaisuudessa
kilpailu saattaa lisddntyd alalla, kuten uhkissakin mainittiin. Kansainviliset operaatiot
ovat myds erinomainen mahdollisuus laajentua, kasvattaa yritystd ja yrityksen omaa
tietotaitoa. Ala on uusi ja uusia tekniikoita syntyy jatkuvasti. Vasta kidytdnnon kokemus-
ten kautta voidaan paitelld, toimiiko uusi tekniikka ja mihin kaikkialle se voisi olla so-
vellettavissa. Esimerkiksi biologinen kunnostus vaatii tietynlaiset olosuhteet toimiak-
seen. Téten tekniikka ei vélttdméttd toimi kaikkialla maailmassa esimerkiksi ilmaston

vuoksi.
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6 VERTAILU EDELLISEEN TYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEEN

Doranova teetti neljd vuotta sitten edellisen tyytyviisyystutkimuksen. Opinndytetyon
tarkoituksena oli pdivittdd aiempi tutkimus ja ndhdd mitka asiat ovat sittemmin muuttu-
neet. Siksi osa kysymyksistd ja vastauksista sdilytettiin samankaltaisina, jotta vertailu
olisi mahdollista. Tutkimukseen osallistui tuolloinkin 1dhes saman verran vastaajia: 33
osallistui vuonna 2011 tutkimukseen, kun nyt osallistujia oli kysymyksestd riippuen 33 -

35. (Heikkild, 2014, 30.)

Kysymys kaksi: ”Kuinka hyvin tunnette Doranovan tarjoamat tuotteet ja palvelut?” oli
sama kuin edellisessi tutkimuksessa. Uudessa tutkimuksessa tdhdn kysymykseen vastasi
34 vastaajaa. Aiemmassa tutkimuksessa 85 prosenttia vastaajista oli vastannut tuntevan-
sa Doranovan tarjoamat tuotteet ja palvelut vihintddn melko hyvin. Uudessa tutkimuk-
sessa vastaava luku on pudonnut 50 prosenttiin. Lisdksi arvosanan 3 oli vastannut ai-
emmassa tutkimuksessa 12 prosenttia, kun nyt se oli kasvanut 41 prosenttiin. Tésti voi-
daan paitelld, ettd sidosryhmien tietous tuotteista ja palveluista on heikentynyt. Sidos-
ryhmien tietoutta voidaan lisdtd pitdmilld enemmain yhteyttd ja keskustelemalla projek-

teista. Tdmé oli myds sidosryhmien oma toive, kuten aiemmin on mainittu.

Neljas kysymys oli sama kuin aiemmassakin ”Ymmartavitko Doranovan yhteyshenki-
16t erilaisia asiakastarpeita mielestdnne?”. Aiemmassa tutkimuksessa 88 prosenttia arvi-
oi Doranovan yhteyshenkildiden ymmaértavéin vihintddn melko hyvin tai erittdin hyvin.
Uudessa tutkimuksessa tulos on sama: 88 prosenttia arvioi yhteyshenkildiden ymmaérta-

vén vahintdidn melko hyvin tai erittdin hyvin erilaisia asiakastarpeita.

Viidennen kysymyksen tulokset olivat samankaltaisia kuin aiemmassakin tutkimukses-
sa. Viides kysymys oli, kuinka hyvin erilaiset adjektiivit kuvaavat Doranovaa ja sen
toimintaa. Aiemmassa tutkimuksessa kolme parhaiten kuvaavaa adjektiivia olivat "yh-
teistyokykyinen”, joustava” ja “asiakasldhtoinen”. Nyt uudessa tutkimuksessa yhteis-
tyokykyinen” oli yritystd eniten kuvaava adjektiivi ja ’joustava” ja “asiantunteva” sai-
vat jaetun toisen ja kolmannen sijan. Asiantuntevuus on tirked osa Doranovan toimin-
taa, koska yritys toimii asiantuntijana monissa projekteissa. On tirkedd, ettd palvelun

tilaaja kokee, ettd yritys on pétevd. Tdssd Doranova onkin onnistunut, mutta nikyyko

tdssd myoOs se, ettd asiakaslidhtoisyys on vihentynyt timén takia? Asioihin perehtyméton
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henkild tiytyy osata huomioida siséllollisesti oikein viestintdsuhteessa. Asiantuntijan
rooli onkin usein haastava juuri tdmén vuoksi. Jos asiantuntija keskittyy vain omaan
tehtidvidnsa ja sen suorittamiseen, asiakas voi kokea tulleensa sivuutetuksi. (Gerlander

& Isotalus 2010.)

Yhdeksis kysymys oli ”Kuinka tyytyviisid olette nykyisellddn yhteistyohon Doranovan
kanssa?”. Edellisesséd tutkimuksessa 81 prosenttia oli vdhintddn melko tyytyviinen tai
erittdin tyytyviinen yhteisty6hon. Uusi tutkimus tuotti ldhes saman arvon: 83 prosenttia
vastaajista kertoi olevansa vihintddn melko tyytyvéinen yhteistyohon. Kummassakaan
tutkimuksessa kukaan vastaajista ei kertonut olevansa erittdin tyytyméton, eli antanut

arvosanaa 1 tdhin kysymykseen.

Kymmenes kysymys oli: ’Suosittelisitteko Doranovan palveluita myos muille vastaavia
palveluja tarvitseville kollegoillenne?”. Edellisessd tutkimuksessa 79 prosenttia suosit-
telisi vahintddn todennikoisesti tai suosittelisi varmasti. Tulokset olivat samankaltaiset
uudessa tutkimuksessa: 85 prosenttia vastaajista suosittelisi véhintddn todennékoisesti
tal varmasti Doranovaa. Aiemmassa tutkimuksessa kukaan ei ollut vastannut, ettd ei
varmasti suosittelisi Doranovaa ja vain 6 prosenttia oli vastannut, ettd todennédkoisesti ei
suosittelisi Doranovaa. Uudessa tutkimuksessa taas 3 prosenttia vastaajista oli vastan-
nut, ettd ei varmasti suosittelisi Doranovaa eteenpdin. Ehké suosittelisin ehké en, eli
arvosanan 3 antaneita oli kummassakin tutkimuksessa lihes saman verran. Edellisessd

tutkimuksessa 15 prosenttia oli vastannut niin ja nyt uudessa 12 prosenttia.

Kuten aiemmin kerrottiin, aiemmassa tutkimuksessa vain kuusi vastaajaa oli jattinyt
avointa palautetta Doranovalle. Heikkildn (2014, 36) mukaan avoimet kysymykset hou-
kuttelevat jattimadn vastaamatta tilastollisissa tutkimuksissa. Aiemmassa tutkimuksessa
kysymyksen asettelu oli: ”Tuleeko mieleenne vield asioita, miten Doranova voisi paran-
taa toimintansa laatua tai onko Teilld muita ideoita, miten voisimme palvella Teitéd pa-
remmin?”. Uudessa tutkimuksessa kysymys oli: ”Avoin palaute.” ja vastausprosenttia
saatiin korotettua huomattavasti. Nyt kysymykseen vastasi 30 vastaajaa. Tahén saattoi
vaikuttaa se, ettd tyytyviisyyden ilmaisu tai toive yhteistyon jatkumisesta hyviksyttiin
vastaukseksi. Télld tavalla kynnystd vastata kysymykseen ylipddtdéin pienennettiin ja

tavoite saavutettiin.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Saatujen tulosten ja analyysien perusteella voidaan péételld, ettd sidosryhmét ovat olleet
Doranovan toimintaan kokonaisuuden kannalta tyytyvéisid. Tuloksia ei kuitenkaan voi
yleistdd, koska otanta on Doranovan tekemd ja eikd haastattelujen méairéd ole tarpeeksi
tilastolliseen tutkimukseen. Madrd on kuitenkin riittdva sithen ndhden, ettd laadullista
tarkastelua voitiin tehdd ja Doranova Oy saa tietoa kehittddkseen toimintaansa. (Karls-

son 2016.)

Tulosten perusteella Doranovan kannattaisi keskittyd asiakaslédhtdisyyden ja yhteyden-
pidon lisdédmiseen, projektien tehokkaampaan organisointiin ja hinnoittelun kehittdmi-
seen. Ndilld keinoilla sidosryhmien tyytyvéisyyttéd ja lojaaliutta yritystd kohtaan saatai-
siin nostettua. Asiakaslédhtoisyyttd kasvattaakseen yritys voisi lisétd viestintdd sidos-
ryhmien vélilld kuin myos sitouttaa tyontekijoitddn sithen paremmin (Hill &Alexander
2006, 10 - 26). Viestinnén lisdykselld yritys voi saada lisdd kimmoisuutta yrityksen pie-
nuudesta johtuviin resurssien puutteisiin ja alan yllityksellisyyteen (Ylikoski 2000, 117
- 148). Hinnoittelun kehittimiseksi sidosryhmét itse ehdottivat myds viestinnédn lisdi-
mistd ja projektien ldpikdymistd alusta asti. Téten vddrinkésitykset ja epédselvyydet pro-

jekteissa vihenisivit.

Kuten aiemmin opinndytetydssd mainittiin, yritys voisi pohtia viestinndn virtuaalisuu-
den kéyttod toiminnassaan. Silti on muistettava, ettd virtuaalitydskentely voi lisdtd vai-
rinymmarrysten méérdé, joten viestinndssd vaaditaan tarkkuutta (Luhtala 2014). Tdmén
liséksi voisi pohtia, vaikuttaako yrityksen sijainti Vesilahdessa sidosryhmien ratkaisuun
késitelld liikeasioita virtuaalisin menetelmin. Aiheen laajuuden vuoksi tistd voisi tehdd

oman tutkimuksensa tulevaisuudessa.

Doranovan kannattaa asiakasléhtdisen luonteensa vuoksi tehdd sidénnéllisesti sidosryh-
mien tyytyvaisyystutkimuksia. Sidosryhmét itse kertovat parhaiten toiveistaan ja kehi-
tysehdotuksistaan. (Hayes 2008, 1 - 9.) Puhelinhaastattelujen etu tyytyvéisyystutkimuk-
sissa on, ettd haastattelut eivét ole paikkaan sidonnaisia. Tdémé voi olla arvokasta Do-
ranovalle, koska heiddn toimintansa on kansainvilistd. Toinen etu on se, ettd laadullista
tarkastelua voidaan tehdd. Kuten opinnidytetyon tuloksista kdy ilmi, tilastolliset tulokset

eroavat avointen kysymysten vastauksista. [lman haastatteluja nima vastaukset olisivat
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voineet jiddd saamatta. Sidosryhmien antamat omat kehitysehdotukset ja toiveet olivat
tdmén opinndytetyon peruspilari ja yksi arvokkaimmista anneista. Lisdksi puhelinhaas-
tattelut ovat nopeampia tehdd kuin henkilokohtaisesti tehdyt haastattelut. (Heikkild
2014.)

Jos timénkaltainen tyytyviisyystutkimus tehdddn tulevaisuudessa uudelleen, menetel-
miét ja tulokset kannattaa kirjata, jotta tutkimusta voidaan kehittéd ja vélttda edeltdvien
tutkimusten aikoina tehdyt virheet (Hayes 2008, 1 - 9). Esimerkiksi valituille vastaajille
kannattaa soittaa etukiteen ja varata yhdessd aika tulevalle puhelinhaastatteluille ajan
sadstdmisen vuoksi. Aikavélin ensimmaéisen saatekirjeen ja puhelinhaastatteluiden aloit-
tamisen voisi sijoittaa paremmin tai lyhentdd aikavilid. Parhaimmillaan timéa aikavili
saattoi olla jopa kuusi viikkoa. Nyt osa vastaajista oli saattanut unohtaa kyselyn tai ei
muistanut, ettd kyseessd oli opinnédytetyd. Tamén korjaamiseksi tulevan kyselyn laatija

voi my®ds itse painottaa enemmain sitd, kuka haastattelija on.

Opinndytetyon tekija suosittelee, ettd tyytyvaisyystutkimuksia tehtdisiin timén opinnéy-
tetyon tulosten perusteella noin kahden vuoden vélein, jos Doranova kehittdd toimin-
taansa tdmdn opinndytetyon perusteella. Kaksi vuotta voisi olla sopiva vili siksi, ettid
tulosten muutos vuoden 2011 tutkimukseen ei ollut suuri. Sidosryhmit ovat kokonai-
suuden kannalta tyytyvéisid. Suurin syy jatkaa tyytyviisyystutkimusten tekoa sdédnnolli-
sesti on mahdollisten muutosten huomaaminen ja niihin reagointi ajoissa. Varsinkin jos
Doranovan oma toiminta muuttuu tai kehittyy esimerkiksi kansainvilisemmaksi, sidos-
ryhmaét kannattaa pitdd toiminnassa mukana asiakasldhtdisyyden ja tyytyvéisyyden sdi-

lyttdmiseksi.
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LIITTEET

Liite 1. Suomenkielinen sidosryhmien tyytyvaisyyskysely

13)

Sidosryhmitutkimus Doranova Oy:lle

Kyselyn tekijd: Sanni Joensuu
Puhelin: 0441234567
Sdhkoposti: sanni.joensuu@eng.tamk.fi

Kyselyyn vastataan puhelinhaastattelussa. Jos puhelinhaastattelu on syysti tai toisesta
mahdoton toteuttaa niin rastita sopivin vaihtoehto ja ldheté tiytetty lomake minulle ylla
olevaan sdhkopostiin. Pisteytys on alla olevan kaavion mukaisesti. Avoimiin kysymyk-
siin voi vastata kysymyksen alla olevaan tilaan.

En hyvin
Erittdin mutten huo- Melko Erittdin
hyvin Melko hyvin nostikaan huonosti huonosti
5 4 3 2 1

Kaavio pisteytyksesta.

1. Tayttiko Doranovan tarjoama palvelu tai tuote odotuksenne?

5 4 3 2 1

b. Jos vastasit “erittdin huonosti”, niin miksi odotukset eivét tayttyneet?
Vastaus:

2. Kuinka hyvin tunnette Doranovan tarjoamat tuotteet ja palvelut?

5 4 3 2 1

3. Saitteko tarpeeksi tietoa projektin kulusta?

5 4 3 2 1

(jatkuu)
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2 (3)

4. Ymmartdvatkd Doranovan yhteyshenkildt erilaisia asiakastarpeita mielestédnne?

5 4

3

2

1

b. Jos vastasit erittdin huonosti”, niin miksi?

Vastaus:

5. Miten seuraavat adjektiivit kuvaavat mielestdnne Doranovaa ja sen toimintaa?

5

4

3

2 1

Aktiivinen

Asiakasldhtdinen

Asiantunteva

Edellakaviji

Edullinen

Innovatiivinen

Joustava

Laadukas

Luotettava

Nopea

Pieni

Vastuullinen

Yhteistyokykyinen

6. Mitka ovat mielestianne Doranovan keskeiset vahvuudet verrattaessa vastaavia

palveluita tarjoaviin kilpaileviin yrityksiin?

Vastaus:

7. Mitka ovat mielestianne Doranovan keskeiset heikkoudet verrattacssa vastaavia

palveluita tarjoaviin kilpaileviin yrityksiin?

Vastaus:

8. Miten ylipdéténsa arvioisitte Doranovaa verrattuna alan muihin yrityksiin? 5
Paljon parempi...3 samaa tasoa...1 paljon heikompi.

5 4

3

2

1

b. Jos vastasit 1 tai 2, mitké ovat tirkeimmat syyt?

Vastaus:

(jatkuu)
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9. Kuinka tyytyviisid olette nykyiselldén yhteistyohon Doranovan kanssa?

b. Miksi ette ole tyytyvéinen nykyiseen yhteistyohon?
Vastaus:

10. Suosittelisitteko Doranovan palveluita myds muille vastaavia palveluita tarvitse-
ville kollegoillenne? 5 Suosittelisin varmasti...3 Ehké suosittelisin ehkd en...1
Varmasti en suosittelisi.

5 4 3 2 1

b. Miksi ette suosittelisi?
Vastaus:

11. Avoin palaute.
Vastaus:

12. Haluatteko, etti teille 1dhetetéén linkki valmiiseen opinnédytety6hon kevét- kesél-
1420167

Kylld Ei

Kiitos ajastanne!
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Liite 2. Englanninkielinen sidosryhmien tyytyvéaisyyskysely

13)

Stakeholder survey for Doranova Oy

Author of the survey: Sanni Joensuu
Telephone: +358 441234567
Email: sanni.joensuu@eng.tamk.fi

The survey is answered during the phone interview. If the interview is impossible, then
choose the most suitable answer, and send the filled survey back to me to the email ad-
dress that is given above. Points are given according to the table below. Open questions
can be answered to the space given below the question.

Not well,

but not

poorly eit- | Rather Very poor-
Very well | Rather well | her poorly ly
5 4 3 2 1
Table of giving points.

1. Were your expectations of the service or product that Doranova offered met?

5 4 3 2 1

b. Ifyou answered “very poorly”, why your expectations were not met?
Answer:

2. How well do you know products and services that Doranova offers?

5 4 3 2 1

3. Did you get enough of information of how the project proceeded?

5 4 3 2 1

4. Do Doranova’s contact persons understand different customer needs?

5 4 3 2 1

b. Ifyou answered “very poorly”, then why?
Answer:
(jatkuu)
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5. How the following adjectives describe Doranova and its actions?

5 4 3 2 1

Accountable

Active

Affordable

Cooperative

Customer orien-
ted

Fast

First-rate

Flexible

Innovative

Pioneer

Professional

Reliable

Small

6. What are Doranova’s core strengths when comparing to competing organiza-
tions, which offer corresponding services?
Answer:

7. What are Doranova’s core weaknesses when comparing to competing com-
panies, which offer corresponding services?
Answer:

8. How would you evaluate Doranova when comparing to other companies of the
field? 5 Much better...3 same level...1 much weaker.

5 4 3 2 1

b. If you answered 1 or 2, then what are the most important reasons?
Answer:

9. How satisfied are you with the cooperation with Doranova now?

5 4 3 2 1

b. Why are you not satisfied with the cooperation?
Answer:

(jatkuu)
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10. Would you recommend Doranova’s services to your colleagues, who need simi-
lar services? 5 I would definitely recommend...3 maybe, maybe not...1 I defini-
tely would not recommend.

5 4 3 2 1

b. Why would you not recommend?
Answer:

11. Open feedback.
Answer:

12. Do you want a link to finished thesis (in Finnish) in spring- summer 2016?

Yes No

Thank you for your time!



