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Huonekalu- ja tekstiilialan yritysten vélisen kilpailun ollessa nykyaan yha tiukempaa on
asiakastyytyvaisyyden ja hyvan business-to-business -asiakaspalvelun laatu yha tarkedm-
massa roolissa yrityksen menestyksen kannalta. Mikali yritys haluaa sitouttaa asiakkaitaan
ja saavuttaa asiakasuskollisuutta on yrityksen erotuttava kilpailijoistaan esimerkiksi tuo-
malla lisdarvoa asiakaspalvelun laatuun. Asiakastyytyvaisyyden saannéllinen kartoittami-
nen on avain jokaisen yrityksen oman toiminnan tutkimiseen ja tata kautta toiminnan kehit-
tamiseen.

Taman opinnaytetyon tutkimusosan tarkoituksena oli selvittdd, miten business-to-business
-asiakastyytyvaisyys kohdeyrityksessa JYSK Oy muodostuu ja miten taméantyyppisen yri-
tyksen asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa tulevaisuudessa. Tutkimus suoritettiin paa-
asiassa kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen. JYSK Oy:n business-to-business
-0sasto ei ole Suomessa aikaisemmin harjoittanut saanndllista asiakastyytyvaisyystutki-
musta. Taman tyon tarkoituksena oli luoda kysely ja innostaa sdanndlliseen yritysasiakas-
tyytyvaisyyden seurantaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimus valmisteltiin ja jarjestettiin marras- ja joulukuun 2016 aikana.
Kyselylinkki lahetettiin sahkdpostitse noin sadalle yritysasiakkaalle. Sahkopostiviesti siséalsi
Relationwise -kyselylinkin. Vastausprosentti oli 42 %.

Tutkimuksen tulokset tuottivat monipuolista tietoa. Tutkimus selvensi tehokkaasti asiakkai-
den kokemuksia asiakaspalvelun laadusta sek& muiden JYSK yritysmyynnin toimintojen
nykytilasta. Tutkimuksessa oli mahdollista antaa myds suoraa kirjallista palautetta koskien
yritysmyynnin toimintoja.

Tutkimustulokset luovat hyvan pohjan parannus- ja kehitysideoille. Tutkimuksen mukanaan
tuoman palautteen avulla JYSK yritysmyynti pystyy tyydyttdmaan asiakkaidensa tarpeet
entistd paremmin. Liséksi on ollut tArkeaa huomata, ettd sdanndllinen tyytyvaisyystutkimus
voi olla yksi merkittdva avain menestykseen alan tiukentuneessa kilpailutilanteessa.

Asiasanat
Asiakastyytyvaisyys, asiakkuuksien johtaminen, asiakasmarkkinointi, business-to-business
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1 Johdanto

Taman paivan tiukentunut yritystenvalinen kilpailu painostaa yrityksia panostamaan asia-
kastyytyvaisyyteen. Hyvasta asiakastyytyvaisyydesta on tullut kilpailukeino ja avain me-
nestykseen. Jos yritys haluaa uskollisia ja sitoutuneita asiakkaita on yrityksen saavutet-
tava asiakkaiden luottamus hyvan asiakaspalvelun avulla. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
167-169.)

Asiakastyytyvaisyyden saanndllinen seuraaminen mahdollistaa asiakkaiden tarpeiden ja
toivomusten paremman huomioimisen yrityksen toiminnassa. Lisaksi se auttaa yritysta ke-
hittymaan edelleen ja parantamaan toimintojaan asiakkaiden toivomalla tavalla. (Berg-
strém & Leppéanen 2009, 484-487.)

Taman opinnaytetyon tarkoitus on case-tyyppisesti edistaa yrityksen JYSK Suomi busi-
ness-to-business -osaston asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Aluksi aiheeseen liittyvia
tarkeimpiéa markkinoinnin teorioita kaydaan lapi. Taman jalkeen esitellaéan tutkimus, eli
kohdeyrityksen asiakkailla teetetty tyytyvaisyyskysely. Kyselyn merkittdvimmaét kohdat
kaydaan taman jalkeen lapi, minka jalkeen pohditaan kyselyn tuloksia ja mietitdéan mah-
dollisia jatkotutkimus- ja kehityskohteita.

Yrityksena JYSK on poikkeuksellisen menestynyt alallaan. JYSK on nopeasti kasvattanut
suosiotaan seké kansainvalisesti ettd Suomessa. JYSK on saanut jalansijaa ja kasvanut
vahvasti erittain kilpailulla toimialalla Suomessa (Asiakastieto, 2017.) Seuraavaksi esitel-
l&an tyon tavoitteet, kaydaan lapi keskeisimmat lukemista helpottavat kasitteet ja esitel-

l&aan toimeksiantajayritys tarkemmin.

1.1 Tyon tavoitteet

JYSK Suomen antaman toimeksiannon seka taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittda
mista tekijoista yrityksen business-to business -asiakastyytyvaisyys koostuu seka sen
taso. Opinnaytety6ssa pohditaan myos kuinka tarkeita business-to-business -asiakkuudet
voivat organisaatiolle olla ja sitd, mika on asiakkaille tarkeinta. Lisaksi pohditaan kuinka
JYSK voisi kehittaa toimintojaan seka lisata business-to-business -asiakkaiden asiakas-

tyytyvaisyytta tulevaisuudessa.



Edella mainittujen tavoitteiden liséksi toissijaisena tavoitteena on tehda kyselypohja, jota
voidaan hyédyntaa myos tulevaisuudessa. Tavoitteena on taman jalkeen yllapitadd saan-
nollista asiakastyytyvaisyyden seurantaa. Alla on eritelty tamé&n opinnaytetydn paatutki-
muskysymys seké alatutkimusongelmat:

Paatutkimuskysymys: Mika on JYSK Suomen business-to-business -asiakkaiden tyyty-

vaisyys yritykseen talla hetkella?

Alatutkimusongelmat: Miten asiakkuuksien hallinnalla voidaan vaikuttaa asiakastyytyvai-
syyteen? Miten toteuttaa tavoitteellista business-to-business myyntia? Milla keinoilla voisi
kasvattaa yrityksen liikevaihtoa business-to-business myynnissa?

1.2 Keskeiset kasitteet

Asiakassuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinointiin kuuluu yrityksen asiakassuhteiden luominen, asiakkuuksien
yllapito seka asiakkuuksien kehittaminen markkinoinnin keinoin. (Bergstrom & Leppanen
460.)

CRM

Customer Relationship Management tarkoittaa suomeksi asiakkuuksien johtamista. Tahan
kuuluu strategioiden seka tavoitteiden méaarittely yrityksen eri tyyppisille asiakkaille, asiak-
kuuksien yllapidon tavoitteiden maaritteleminen erityyppisille asiakkuuksille sek& muut asi-
akkuuksiin perustuvat markkinointikeinot. Johtamisvaiheessa tehdyt strategiat toteutetaan
tyypillisesti yrityksen asiakassuhdemarkkinoinnilla. Suhdannemarkkinoinnilla (RM, Relati-
onship Management) tarkoitetaan yrityksen sidosryhméasuhteiden hoitamista, esimerkiksi
suhteita tavarantoimittajiin, mahdollisiin jalleenmyyjiin, tiedotusvalineisiin ja rahoittajiin.

(Bergstrém & Leppéanen 461-463.)

Asiakastyytyvaisyys

Myynnissa ja markkinoinnissa asiakastyytyvaisyys ja onnistuneet asiakaskokemukset ovat
yha on tdrkeAmmassa roolissa. Mikéli asiakas on tyytyvainen yrityksen palveluihin ja nii-
den laatuun, han todennékdisesti tulee kayttamaan naitd uudestaan. Jos asiakaspalvelu

ei miellyta asiakasta, ei asiakas mydskaan suurella todennékdisyydella kayta yrityksen



palveluita uudelleen. Asiakastyytyvaisyys on tasta johtuen erittain tarkeaa asiakkaiden si-
touttamisen ja sitéd kautta Kilpailussa menestymisen kannalta. (Bergstrom & Leppénen
484-485.)

Business-to-business -myynti

Business-to-business -myynti tarkoittaa yritystenvalistd kaupankayntia eli yritysmyyntia.
Yritysmyynnissa tuotetta tai palvelua myydaan toiselle yritykselle tai organisaatiolle, joka
tarjoaa tuotteen tai palvelun edelleen loppukayttjille. Yritysmyynti eroaa kuluttajamyyn-
nista tyypillisesti tarkemmalla tarvekartoituksella seka pidemmalla myyntisyklilla, usein
kertahankinta on myds kuluttajakauppaan verrattuna varsin suuri. Yritysmyynnissa pereh-
dytaan tyypillisesti tarkemmin asiakkaan myynti- ja ostoprosesseihin seké etsitdén ongel-
miin ratkaisuja ratkaisumyynnin toimintamallien mukaisesti. (Castleberry & Tanner &
Weitz 2010, 10-11.)

1.3 Toimeksiantajan ja toimeksiannon esittely

JYSK Oy on vuonna 1979 Tanskassa perustettu patjoja, muita nukkumisen tuotteita, huo-
nekaluja ja muita sisustus- ja tekstiilituotteita jalleenmyyva vahittaiskuppaketju. JYSK
Oy:lla on talla hetkella yli 2400 myymalaa 45:ssa eri maassa: Tanskassa, Norjassa, Ruot-
sissa, Suomessa, Puolassa, TSekeissa, Unkarissa, Alankomaissa, Slovakiassa, Sak-
sassa, Itavallassa, Sveitsissa, Islannissa, Kanadassa, Gronlannissa, Far-saarilla, Virossa,
Latviassa, Liettuassa, Ukrainassa, Kosovossa, Bulgariassa, Kazakstanissa, Romaniassa,
Ranskassa, Isossa-Britanniassa, Sloveniassa, Makedoniassa, Kroatiassa, Italiassa, Es-
panjassa, Boshia-Herzegovinassa, Kiinassa, Serbiassa, Armeniassa, Indonesiassa, Mon-
tenegrossa, Kreikassa, Singaporessa, Albaniassa, Viethamissa, Maltalla, Portugalissa,
Georgiassa ja Valko-Vendjalla. (JYSK Oy, 2017.)

JYSK kasvaa hyvin nopeasti, mutta vakaasti ja hallitusti. Globaalisuus kuuluu strategiaan
hyvin vahvasti. Koko konsernin vuotuinen liikevaihto on noin 3,12 miljardia euroa, JYSK
Suomessa noin 200 miljoonaa euroa vuonna 2016 (Asiakastieto, 2017.) JYSK:n arvoja
ovat muun muassa kauppiashenkisyys, rehellisyys, perusteellisuus ja maltillisuus. JYSK:n
missiona on tarjota jokaiselle asiakkaalleen hyva tarjous skandinaavisista nukkumisen ja
sisustamisen tuotteista. Visiona on puolestaan olla asiakkaiden ensimmainen valinta, alan
tyontekijoiden ensimmainen valinta seka olla alansa laajimmin levinnyt ja tuottavin myy-
malaketju ja jakeluverkosto. (JYSK Oy, 2017.)



JYSK Suomessa tydskentelee yhteensa noin 560 henkilta 71:ssé eri myymalassa seka
noin 30 henkil6& hallinnon eri tehtavissa JYSK Suomen péakonttorilla. Yritys pitaa tyonte-
kijoistaan hyvaa huolta ja tyontekijéiden vaihtuvuus on alan muihin toimijoihin verrattuna
varsin hallittua. (Orimus, Haaga-Helia, 2015.)

JYSK Suomen tuotevalikoima on varsin laaja. Tuotteet on jaettu seuraaviin ryhmiin: patjat
ja sangyt, lakanat ja vuodevaatteet, peitteet ja tyynyt, huonekalut, puutarhakalusteet, kyl-
pyhuonetarvikkeet, kodin tekstiilit ja koristeet, ikkunatuotteet, taloustavarat ja sesonkituot-
teet, kuten esimerkiksi joulutuotteet.

Yritystenvalisesséa business-to-business -kaupassa eli JYSK yritysmyynnissa keskeisim-
pid tuoteryhmia ovat patjat ja sdngyt, lakanat ja vuodevaatteet, peitteet ja tyynyt, huoneka-
lut ja kesalla puutarhakalusteet. JYSK Suomessa ei ole avattu Tanskan tapaan virallista
business-to-business yritysmyyntiorganisaatiota. Yritysmyyntid harjoitetaan JYSK Suo-
men talousosaston alaisuudessa silti paivittiin ja paamaarana on osoittaa kannattavuus
ylemmalle johdolle Tanskaan, jotta my6s Suomessa voidaan avata virallinen yritysmyynti-
organisaatio. JYSK yritysmyynnin tarkoitus on tehda asiakkaalleen kilpailukykyinen eli pa-
ras tarjous seka palvella asiakasta kokonaisvaltaisesti. JYSK yritysmyynnin asiakasmaara
ja liikevaihto ovat kasvaneet tasaiseen tahtiin viimeisten vuosien aikana (JSC SAP -rapor-
tit, 2017.)

JYSK Oy:n Suomen maajohtaja, Ville Velin, on antanut tAman tehtavén toimeksiantona,
jonka paamaarana on tutkia yritysmyynnin asiakkaiden taméanhetkista tyytyvaisyystilan-
netta numeerisen kyselytutkimuksen muodossa. Taméan avulla on mahdollista kartoittaa
tuotteiden, asiakaspalvelun ja yrityskuvan hyvét puolet seka ennen kaikkea |10ytaa strate-
gisesti tarkeimmat kehittamiskohteet heikommista menestysalueista. Tutkimus antaa

myo0s tietoa siita, mihin eri yritysmyynnin toimintoihin JYSK Oy:n kannattaa panostaa.



2 Business-to-business myynti

Business-to-business eli yritysmyynti on yritystenvalistd kaupankayntia. Yritysmyynti
eroaa kuluttajamyynnistd muun muassa lainsdadanndllisesti. Kuluttajia suojaava kulutta-
jansuojalaki ei pade yritystenvélisessa kaupankaynnissa. Sen sijaan yritystenvélisessa
kaupankaynnissa tarkedd on huomata sopimusvapaus. (Finlex, 2017.) Luottamus ansai-
taan asiallisilla sopimuksilla ja ehdoilla seké tehdyissa sopimuksissa pysymalla. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 17-18.)

Monissa tapauksissa tehd&én varsin jyrkka ero kuluttaja- ja yritysmyynnin valille, vaikka
todellisuudessa kaupankaynti ja myyntiprosessi voivat olla varsin samankaltaisia. Yritys-
myynnissa osallisena on kaksi yritysta, mutta silti myyntiprosessi toteutuu ja paatokset
syntyvat kahden tai useamman asiasta paattavan inmisen valilla. Nykyaan ostopaatoksen
tekemiseen osallistuu ostajan puolelta usein muutkin kuin pelkka yrityksen johtaja. Asiak-
kailla on usein niin kutsuttu ostoryhmd, jonka jasenet pohtivat hankinnan tekemista. Osto-
ryhmaan kuuluu tyypillisesti toimitusjohtaja, taloudellinen johtaja seka tuotteen tai palvelun
varsinainen kayttgja tai sen edustaja. Taman takia myyjan olisi tarkeaa tietaa millaista
henkildista ostoryhma koostuu, jotta myyja voi argumentoida hankinnan tekemisen puo-
lesta mahdollisimman hyvin kunkin ostoryhmaén jasenelle. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
17-18.)

Taman opinnaytetydn teoriaosuudessa selvitetadan muun muassa, millaista on tavoitteelli-
nen business-to-business -myyntity6 seka kuinka yrityksen business-to-business organi-

saatio voi kehittyd toiminnassaan.

2.1 Business-to-business -tuotteiden ja -palveluiden myyminen

Vaikka aikaisemmin todettiin, etta selkeaa rajausta kuluttajamyynnin ja yritysmyynnin va-
lilla ei pida turhaan tehd&, on yritysmyynnissa silti joitakin merkittavia erityispiirteitéd. Henki-
I6kohtainen myyntityd on osa business-to-business -markkinointia — oli kyseessa sitten
palveluiden, tavaran tai niiden yhdistelmien myynti. Business-to-business -markkinoilla
seka ostaja etta myyja ovat yrityksen tai muun organisaation, esimerkiksi julkisen organi-
saation, kuten kunnan tai valtion, edustajia. Yritykset hankkivat nain tuotteita tai palveluita
usein kaytettaviksi muiden tavaroiden tai palveluiden tuottamiseen. Naita vuorostaan tuo-

tetaan tai myydaan edelleen kuluttajille. JYSK myy sankyja esimerkiksi hotellille X, jolloin



hotelli on JYSK:n asiakas. Hotelli X puolestaan harjoittaa liikketoimintaa vuokraamalla ho-
tellihuoneita kuluttaja-asiakkaalle Y. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 24-25.)

Yritysmyynnissé huomattavaa on, etta ostotoiminta on jarjestaytynytta sekd ammatti-
maista business-to-business markkinoilla. Taméan takia henkilokohtainen myyntityd seka
myyjan ammattitaito ja tuotetuntemus on erittain tarkeassa roolissa. Myyjan on usein so-
vellettava eli raataloitava tuote tai palvelu asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Lisaksi busi-
ness-to-business -markkinoille luonteenomaista ovat vaihtelevuus seka epéjakautuvuus.
My0s asiakkaiden ostovalit saattavat olla pitkia. Namé edella mainitut aiheuttavat myy-
vélle organisaatiolle painetta asettaa myynnin kapasiteetti ja kysynté yhteen. (Ojasalo &
Ojasalo 2010, 25-26.)

2.2 Business-to-business -palveluiden markkinointi

Business-to-business -palveluiden markkinointi on nykydan yha haastavampaa valistunei-
den ja vaativien asiakkaiden myo6ta. Asiakkaalle tulee pelkén tuotteen tai palvelun sijaan
tarjota kokonaisvaltaista palvelutarjontaa, hyotya seka jotakin lisaarvoa. Kokonaisvaltai-
seen palvelutarjontaan sisaltyy tuotteen liséksi esimerkiksi sujuva toimitus, tuotteen asen-
nus sekd mahdollinen korjaus, huolto ja yllapito (Gronroos 2010, 53-55.) Hyvan business-
to-business -myyjan tulee siis kyeta ratkaisemaan asiakkaan ongelma, kyeta kehittdméaan
kokonaisvaltaisia ratkaisuja asiakkaan ongelman perusteella seka markkinoida palvelui-

taan, niin etta asiakas valitsee kyseisen yrityksen. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 15-17.)

Perinteisen markkinointikasityksen, eli niin kutsutun vaihtomarkkinoinnin mukaan, markki-
noinnin paatavoitteena pidetaan myynnin kasvattamista seké asiakashankintaa. Uusasi-
akkaita lahestytaan usein samoin ennakkoon suunnitelluin keinoin. Nykyaan kuitenkin
useat markkinat, kuten esimerkiksi huonekalujen seka tekstiilien vahittaismyynti, on erit-
tain kilpailtua. Tarjonta ylittda kysynnan ja niin kutsuttu massamarkkinointi on aikaisempaa
tehottomampaa ja kannattamattomampaa. Nain ollen vanhojen asiakkaiden sdilyttdmisen
voidaan ndhda olevan jopa tarkeampéaa kuin uusasiakashankinta on. (Grénroos 2010, 46-
50, 317.)

Markkinointia voidaan pitdé yhtena lilkketoiminnan keskeisimpana osana. Markkinoinnin

avulla voidaan viestia omista, kilpailijoita paremmista, palveluista sekéa erottua kilpailijoista



yrityksen eduksi (Bergstrom & Leppanen 2015, 8.) Myods asiakkaiden sailyttamisen merki-
tys korostuu kilpailun kiristymisen takia yha enemman pitkan tahtaimen kannattavuutta ta-

voiteltaessa. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 4.)



3 Asiakasmarkkinointi ja asiakassuhteet

Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan mahdollistajia. Yrityksen halutessa kasvaa on tarkeda
varmistua asiakkaiden asiakastyytyvaisyydesta. Vaikka tehtavat organisaatiossa jaottuisi-
vat useihin niin kutsuttuihin osastoihin, kuten esimerkiksi myyntiin, markkinointiin ja lasku-
tukseen, nékee asiakas usein yrityksesta vain ison kokonaiskuvan. Tasta eheasta ja toimi-
vasta kokonaisuudesta on pidettava kiinni, jotta asiakas voi nahda yrityksen asiakaslahtoi-
sené ja organisaation kokonaisuudessaan palvelualttina. (Rubanovitsch & Aalto 2007,
167-168.)

Tassa opinnaytetydssa kasiteltdvan asiakasmarkkinoinnin ja asiakassuhteiden teoria-
osuuden on tarkoitus tukea ja pohjustaa kyselyn muodossa tehtavaa asiakastyytyvaisyys-
tutkimusta. Teorian keskeisia kasittelykohteita tulevat olemaan asiakastyytyvaisyys seka
sen eri ulottuvuudet ja nakdkulmat business-to-business ymparistossa. Asiakaspalvelun
laatu, tuotteiden laatu seka yrityksen imagokuva kulkevat teemoina niin teoriaosuuden

kuin totutetun kyselytutkimuksen halki.

3.1 Asiakasmarkkinointi vaatii asiakasymmarrysta

Nykyaan asiakaskayttaytymista on yha hankalampi analysoida totuttujen mallien mukaan.
Tama johtuu muun muassa internetin mukanaan tuoman massiivisen palvelu- ja jakeluka-
navan rajahdysmaisen suosion kasvettua. Palveluntarjoajia on yha enemman ja yrityksen
on hankalaa erottua kilpailijoistaan asiakasmarkkinoinnin keinoin. Lisaksi asiakkaat osta-
vat tuotteita tai palveluita nykydadn mieluummin vertaisverkoston suosittelujen kautta.
Myyntityé on muuttanut muotoaan ja asiakaskayttaytymisen ymmartaminen vaatii monita-
hoisempia tytkaluja ja tydpanosta taman paivan business-to-business —myyntiorganisaa-
tiossa. (Arantola 2006, 15-16.)

Tarjonnan kasvaessa my0s asiakas tulee vaativammaksi. Taman takia on tarkeda luoda
lisdarvoa asiakkaille ja luoda seké lunastaa asiakaslupauksia. Yhta tarkeéaa kuin antaa li-
saarvoa ja asiakaslupauksia, on naista lupauksista kiinni pitAminen. Onnistumiset luovat
luottamusta asiakkaissa ja saattavat tehda tyytyvaisimmista asiakkaista myos suositteli-

joita. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 26-27.)



3.2 Asiakassuhdemarkkinointi ja asiakkuuksien johtaminen

Asiakassuhteiden hoitamista eli asiakassuhdemarkkinointia voidaan pitaa yhtena yrityk-
sen asiakasmarkkinoinnin keskeisimmista ja tarkeimmista osa-alueista. Asiakassuhteiden
systemaattinen luominen, asiakassuhteiden yllapitdminen ja asiakassuhteiden hyddynta-
minen muodostavat asiakassuhdemarkkinoinnin kokonaisuuden. (Bergstrom & Leppéanen
2009, 460.)

Yrityksen suhteita asiakkaisiin voidaan ajatella CRM:n (Customer Relationship Manage-
ment) eli suomeksi asiakkuuksien johtamisen kautta. Ajatustavan tarkoitus on strategisesti
ja systemaattisesti johtaa yrityksen toimintaa asiakaslahtdisemmaksi. Yrityksen asiakas-
suhteita tulisi siis pyrkia pohtimaan mahdollisimman asiakasléahtoisesti ja yrityksen tulisi
pystya palvelemaan kunkin asiakkaan yksityiskohtaisten tarpeen mukaan. (Bergstrém &
Leppanen 2009, 460-462.)

Asiakassuhdemarkkinoinnin tavoitteena on sitouttaa asiakkaita ja saada asiakkaat luotta-
maan omaan yritykseen sek& muistamaan yritys myo6s ostojen valissa. Asiakkuuksien joh-
tamisen tavoitteena on lisdksi segmentoida yrityksen nykyiset, uudet ja mahdolliset asiak-
kaat. Yritys voi taman jalkeen laatia strategian ja tavoitteet kunkin kohderyhman varalle.
Strategian osa-alueina voi olla esimerkiksi kuinka nykyasiakkaiden arvoa kasvatetaan ja
miten uusia asiakkaita hankitaan. (Bergstrom & Leppanen 2009, 462-463.)



4 Teorian yhteenveto

Taman tutkimuksen paatavoitteena on selvittaa JYSK Oy:n yritysmyynnin asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta. Tata varten on erityisen tarkedd ymmartaa mita business-to-business eli yri-
tysmyynti tarkoittaa. Liséksi on tarkeaa ymmartaa yrityksen asiakasmarkkinointia seka

asiakassuhteita, ja niiden merkitysta kaupankaynnissa.

Teorian ensimmaisessa osuudessa paneudutaan yritystenvaliseen kaupankayntiin kasit-
teend. Taman liséksi teoriassa pohditaan business-to-business -palveluiden markkinoin-
tia. TAma teoriaosuus on tyon kannalta tarked, silla business-to-business -palveluiden
markkinoinnissa on muutamia erityispiirteitd, jotka erottavat sen kuluttaja-asiakasmarkki-
noinnista. Yritysmyyntia on tarpeen tarkastella myds siksi, etté asiakastyytyvaisyystutki-
mus tehtiin nimenomaan kohdeyrityksen yritysasiakkaille.

Toisessa teoriakappaleessa paneudutaan asiakasmarkkinointiin ja asiakassuhteisiin.
Opinnaytetydn punainen lanka on kauttaaltaan asiakkaassa, minka takia tama nakyy vah-
vasti teoriaosuudessa seka tydn muissa osa-alueissa. Asiakkaan ymmartaminen tuo yri-
tykselle selvaa liiketoimintahyotya. Taman vuoksi on tarkeaa pyrkia ymmartamaan asia-

kasta ja tman tarpeita kokonaisvaltaisesti. (Arantola 2006, 11-13.)

Liséksi oikeanlainen asiakassuhdemarkkinointi on tarkeaa siksi, etta yrityksen on jarkevaa
oppia hallitsemaan asiakassuhteitaan seké erilaisten asiakkuuksien moninaisia tarpeita.
On myds olennaista ymmartaéa asiakassuhdemarkkinointia tyon tuotoksen tuloksien kasit-
telyssa seka mahdollisten jatkotoimenpiteiden, kuten toimintojen kehittdmisen ja paranta-

misen kannalta.
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5 Yritysmyynnin asiakkaiden asiakastyytyvaisyystutkimus

Taman opinnaytetyon paatavoite on selvittdd millaista asiakaspalelua JYSK yritysmyynnin
asiakkaat kokevat saavansa. Tieto on hyddyllinen, silla sen avulla JYSK yritysmyynti voi
parantaa ja kehittaa yritysmyynnin asiakaspalvelun laatua ja sita kautta tehda parempaa

tulosta.

Teoriaa on hyddynnetty antamaan tutkimuksen tekemiselle tieteellinen pohja, sek& tdméan
opinnaytetyon lukijalle mahdollisuus ymmartaa paremmin opinnaytetyota kokonaisuudes-
saan. Seuraavassa luvuissa kaydaan lapi tutkimuksen toteutus, ja taméan jalkeen tutki-

muksessa ilmenneet merkittdvimmat tulokset.

5.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tama tutkimus on suoritettu paéasiassa kvantitatiivisena eli tutkimustyypiltaan maaralli-
send tutkimuksena. Kun tutkimus suoritetaan kvantitatiivisin menetelmin, mitataan tuloksia
aina numeerisin seka tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivinen tutkimus soveltuu tilantee-
seen, jossa halutaan ensi kertaa tutkia asiakastyytyvaisyytta, kuten esimerkiksi juuri tassa
tapauksessa. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii puolestaan ymmartamaan seka
etsimaan syita tutkittavasta kohteesta, esimerkiksi aiheeseen syventyvan haastattelun kei-

noin. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 204-205.)

Kyselytutkimuksen tekeminen on yksi tapa kerétéa aineistoa ja tehda tieteellista tutkimusta.
Kyselytutkimus on keratty kvantitatiivisesti eli maaréallisesti strukturoidusta aineistosta.
Tama tarkoittaa, ettd kyselyssa tavoitteena on se, etta kaikki siihen vastaavat henkilét na-
kevat ja ymmartavat kyselyn yksiselitteisesti, samalla tavalla. Kyselytutkimuksen etuna
voidaan pitda helposti saavutettavaa verrattain suurta maaraa vastaajia, tutkijan tyomaa-
raé kuitenkaan lisdamattd. Taméa on mahdollista, silla vastaajat vastaavat kyselyyn heille
annetuin vaihtoehdoin eivatka vapaasti, kuten esimerkiksi haastattelussa. (Hirsjarvi & Re-
mes & Sajavaara 193-195.)

Olen tyoskennellyt JYSK yritysmyynnissé tammikuusta 2016 alkaen, ja olen siella tois-
taiseksi edelleen toissé (maaliskuu 2017). Tehtéviini kuuluvat paivittdisen kaytannon yri-
tysmyynnin lisksi JYSK yritysmyynnin toimintojen suunnittelu- ja kehittamistyd. Yritys-

myynnin asiakkaiden asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemista aloin suunnitella syksylla
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2016. Sain kannustavaa palautetta esimieheltani, JYSK Suomen maajohtajalta, ideastani
totuttaa yritysmyynnin asiakastyytyvaisyyskysely ja -tutkimus. Lopulta sain myés toimeksi-
annon tutkimuksen totuttamista varten osana Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opinnay-
tety6ta. Tutkimus suunniteltiin ja laadittiin syksyn 2016 aikana ja totutettiin Relationwise

-kyselypohjan avulla joulukuussa 2016.

Tutkimuslinkki ja saatesahkoposti lahetettiin joulukuussa noin 105:lle JYSK Yritysmyynnin
asiakkaalle. Tutkimuksen vastausaika oli 14 vuorokautta. Kokonaisuudessaan loppuun
saatettuja vastauksia saatiin yhteensa 44 kappaletta eli vastausaktiivisuus oli noin 42 %.
Vastauksien maaraksi tavoiteltin minimissaan 35 %. Tama tavoite ylittyi ndin ollen maini-

osti, ja tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina.

Tutkimus on teemoitettu neljadn eri osa-alueeseen: 1. Vastaajien taustatiedon/profiilin kar-
toitukseen, 2. JYSK yritysmyynnin asiakaspalvelun laatuun, 3. Asiakkaiden kokemaan
tuotteiden laatuun, 4. JYSK:n imagon selvittdmiseen. Kysymyksia tutkimuksessa oli yh-

teensa 16, ja kyselyyn vastaamiseen kului aikaa noin viidestd kymmeneen minuuttia.

Kysymykset oli suurimmilta osin asetettu niin, etta vastaajan tuli valita jokin kyselyn tekijan
ennakkoon suunnittelemista vaihtoehdoista. Edella mainittu kyselymuoto helpottaa tutkijan
tyota ja kyselyn tulosten kasittelya. Kyselyssa oli toki myés muutamia vapaita tekstikenttia,
joihin vastaajalla oli mahdollisuus antaa vapaata sanallista palautetta, kohtaan ei ollut

pakko vastata mitaan. (liite 1.)
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5.2 Vastaajien taustatiedon kartoittaminen

Tutkimuksen ensimmaisessa osa-alueessa, eli vastaajien taustatiedon ja niin kutsutun
profiilin kartoituksessa, haluttiin selvittaa, millaisia asiakkaita ja minka tyyppisia asiakkuuk-

sia JYSK yritysmyynnilla on.

Kuinka kauan olet ollut JYSK
Yritysmyynnin asiakas?

40

al. Alle
vuoden
ajan

2. Yl
vuoden,
mutta alle
3 vuoden
ajan

Kuvio 1. Asiakkuuden kesto (n = 57)

Voidaan havaita, etta suurin yksittainen osa vastaajista on ollut JYSK yritysmyynnin asiak-
kaana alle vuoden ajan. Toiseksi suurin ryhma on ollut asiakkaana yli vuoden ajan, mutta
alle kolmen vuoden ajan. Pienimmat ryhmat olivat olleet asiakkaana yli kolmen, mutta alle
viiden vuoden ajan seka yli vilden vuoden ajan. Viisi vastaajaa ei osannut sanoa kuinka
kauan yritys on ollut JYSK yritysmyynnin asiakkaana. Vastaajia tdéhan kysymykseen ol
yhteensa 57. (Kuvio 1.)

Kuinka usein (per vuosi) kaytéat
yritysmyynnin palveluita. Valitse
sopivin.

0 100

ol.
Muutami
a kertoja
1 vuodess
atai
harvemm
5 in

49

Kuvio 2. Asiakkuuden aktiivisuus (n = 56)
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Lahes kaikki JYSK Yritysmyynnin asiakkaat kayttavat palveluita muutamia kertoja vuo-
dessa tai harvemmin. Kuukausittaisia kayttdjia on vain noin 9 %:a asiakkaista. Kukaan

vastaajista ei kerro kayttavansa palveluita viikoittain. (Kuvio 2.)

Teidan toimialanne. Valitse sopivin.

0 5 10 15

B 1. Hotelli tai muu majoitusala

B 2. Ravintolatoiminta

@ 3. Teollisuus

B 4. Informaatio- ja viestintaala

B 5. Koulutus- ja sivistysala

B 6. Maatalous, metséatalous tai

kalatalous

@ 7. Tukku-tai vahittdiskauppa

B 8. Sosiaali- ja/tai terveysala

09. Rakentannusala

B 10. Kuljetus- ja varastointi

@11. Kiinteistdala

O12. Taide-, viihde-tai virkistysala

O013. Joku muu, mika?

11

Kuvio 3. Vastaajan toimialan kuvaus (n = 56)

Suurin yksittainen ryhma JYSK yritysmyynnin asiakkaista toimii tutkimuksen perusteella
hotellialalla tai muulla majoitusalalla. Toiseksi suurin ryhma vastaajista toimii sosiaali- ja
terveysalalla. Loput palveluita kayttavat alat ovat ravintola-ala, informaatio- ja viestintaala,
koulutus- ja sivistysala, maatalous, metsatalous tai kalatalous, tukku- tai vahittaiskauppa,
rakennusala, kuljetus- ja varastointi ja kiinteistdala (Kuvio 3.) Joku muu, mika?” -kohtaan
oli vastattu: pelastustoimi, vapaaehtositoiminta, seurakunta, vastaanottokeskus, liikenne-

opetusala, rauta- ja rakennustarvikkeiden yleisvahittaiskauppa seka konsultointipalvelut.
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Nama eri toimialat on maaritelty Suomen tilastokeskuksen esittamasta elinkeinojaotte-
lusta. (Tilastokeskus, 2017.)

Oletieko julkisen vai yksityisen sektorin toimija?

0 5 10 15 20 25 30 35 40

@1. Julkinen
@2. Yksityinen

@3. Joku muu, mikéa?

Kuvio 4. Omistuksen mukaan julkinen vai yksityinen sektori (n = 56)

Noin 68 % asiakkaista kuului tutkimuksen mukaan yksityisen sektorin toimijoihin ja 31 %
julkisen sektorin toimijoihin. Vain yksi vastaajista oli sdati6 ja naki kuuluvansa naiden
edelld mainittujen vaihtoehtojen ulkopuolelle. Toinen vastaaja kohdassa "Joku muu,

mika?” oli testivastaus eika sita siten ole otettu tassa analyysissd huomioon. (Kuvio 4.)

5.3 JYSK yritysmyynnin asiakaspalvelun laatu

Tutkimuksen toisessa osa-alueessa tutkittiin JYSK Yritysmyynnin asiakkaiden kokemusta
asiakaspalvelun laadusta. Tassa kohdassa keskityttiin palveluun, asiakaskokemuksiin ja
asiakkaan mielipiteeseen, ei tuotteisiin tai tuotevalikoimaan. Lahtokohtaisesti oletuksena
on, etta kaikki vastaajat ymmartavat antaa palautetta nimenomaan kokemastaan asiakas-
palvelusta. Tama osuus on tutkimuksen keskeisin osa-alue ja sisaltdéa eniten erilaisia avoi-
mia seka suljettuja kysymyksia. Tassa laajemmassa osa-alueessa oli yhteensa 14 kysy-

mysta.
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Vastaa kysymykseen asteikolla 1-3.
1 = Eiyhtaan tarkeda / en ole yhtddn samaa mielta
2 = Melko térke&a / olen melko samaa mielta

3 = Erittéin tarkeaa / olen taysin samaa mielta

0O 10 20 30 40 50 60

Palvelu JYSK Yritysmyynnissa
on ammattitaitoista

Haluan asioida tutun
yhteyshenkilén kanssa

Tilaukset toimitetaan sovitusti
ajallaan

JYSK Yritysmyyntion helppo

tavoittaa

Kysymyksiini vastataan riittavan
nopeasti

B1. Eiyhtdan tarkeda/enole
yhtdan samaa mielta

@2. Melko tarkeaa/ olen melko
samaa mielta

Tarjouspyyntdoni vastataan

rittdvan nopeasti O3. Erittain tarke&a / olen taysin

samaa mielta

Palvelu JYSK Yritysmyynnissa
on helposti saavutettavissa

Saan tarvittavan maéaran tietoa
tuotteista ja tuotevalikoimasta

Minuun ollaan riittévasti
yhteydessa JYSK...

Haluaisin ettéd minuun ollaan
useammin yhteydessa JYSK...

Kuvio 5. JYSK Yritysmyynnin asiakaspalvelun laatu (n = 50).

Talla kysymyksella pyrittiin kartoittamaan asiakkaan kokemaa asiakaspalvelun laadun ny-
kytilaa ja [6ytamaan asiakkaalle tarkeitd osa-alueita palvelukokemuksessa. Valtaosa asi-
akkaista oli sitéd mielta, ettd asiakaspalvelu JYSK yritysmyynnissa on ammattitaitoista. Tie-
tyn henkildn kanssa asioiminen oli osalle tarkeaa, mutta valtaosalle ei kovinkaan tarkeaa.
Asiakkaat nakivat, etté tilaukset toimitetaan p&&osin sovitussa ajassa. Yritysmyynti on asi-
akkaiden mielesta helposti tavoitettavissa ja kysymyksiin vastataan riittdvan nopeasti. Asi-
akkaat saavat myos kyselyn perusteella riittavasti tietoa tuotteista seka tuotevalikoimasta.
Varsin pieni maéra vastaajista naki, ettéd JYSK yritysmyynti voisi olla aktiivisemmin yhtey-

dessa asiakkaisiinsa. (Kuvio 5.)

Téassa kohdassa sinun on mahdollista antaa vapaata palautetta JYSK Yritysmyynnin asiakaspalvelusta.

Hei,

Muuten olisin antanut kaikki kohtiin 3 " samaa mieltd", mutta viimeisimpiin viesteihini ei ole vastattu laitoin ensimmai-
sen viestini viikko sitten. Olisin tilannut tuotteita uudistettavaan toimipisteeseemme.

Aikaisemmin yhteydenpito on ollut erittdin hyvaa ja nopeaa.

Tilaaminen oli kankeaa eika ole verkkolaskua saatavilla

Joitakin kertoja ollut ongelma tuotteiden saatavuuden kanssa: ensin niita tilausvaiheessa luvataan olevan riittavasti
mutta lopulta toimitus viivastyykin.

Hienoa, etté teille onnistuu asioiminen ostoluvalla. Isénndin Saton vuokrataloja ja asukastoimikunnat haluavat hank-
kia esim. huonekaluja, lamppuja jne., niin ostoluvalla tdma onnistuu todella joustavasti.

Ystavillistéd ja ammattitaitoista palvelua.
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Onko olemassa joku Jysk Yritysmyynnin asiakaspalvelu? mité se tekee? nyt asiointi on pitanyt hoitaa kassalla, jossa
muutkin asiakkaat jonottavat. Joka kerran asioitaessa on tullut liséksi tunne, etta epaillaan erittéin paljon olenko ollut
ns. oikealla asialla, kun ostot menevat laskutukseen. Kaikkea on pitényt todistella ja allekirjoituksia pyytaa lupalap-
puihin yrityksen alue- tai toimitusjohtajalta vaikka kyseessa on suuri yritys. Huom! Muitakin prokuristeja on kuin yri-
tyksen ylin johto. Aikaa asiointiin kuluu erittéin paljon.

Toivoisin, ettd meilla olisi jonkinlainen yrityskortti / puitesopimus, jotta maksaessa ei tarvitsisi kayttaa omaa korttia /
yrityskorttia.

Kaksikielisyys on hyva asia.

Ystavallista henkilokuntaa.

Vaikka emme saaneetkan tuotteita lahjoituksena, oli teidén lahjoituskohteenne mielestéani hyva.

Ystavillistd, nopeaa ja ammattitaitoista palvelua Joona Huttusen kanssa

Taulukko 1. Asiakkaiden vapaa sanallinen palaute JYSK Yritysmyynnin asiakaspalvelun
laadusta (n = 10).

Vapaat palautteet ovat erittéin antoisa osa-alue tutkittavaksi, koska naistd saadaan maa-
rallista tutkimusta tdydentavaa sanallista palautetta. Kyselytutkimuksen perusteella voi-
daan todeta, etta sanallinen palaute on ollut padasiassa positiivista. Palautteesta voidaan
kuitenkin nahda, ettd on myds kehitettavia osa-alueita. Tallaisesta rakentavasta palaut-

teesta yritys saa laadukkaita vinkkeja siitd, miten kehittya tulevaisuudessa. (Taulukko 1.)

5.4 JYSK yritysmyynnin tuotteiden ja tuotevalikoiman laatu

Seuraavassa o0siossa pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden kokemusta JYSK —tuotteiden

sekéa tuotevalikoiman laadusta.

Vastaa kysymykseen asteikolla 1-3.

1 = Ei yhtén térkesa / en ole yhtéén samaa mielta
2 = Melko tarkezé / olen melko samaa mielté
3 = Erittéin tarkesa /olen taysin samaa mieltd
0 10

20 30

40

50

JYSKin tuotevalikoima on
riittdvan laaja ja monipuolinen
yrityksellemme

Tuotevalikoima JYSKissa vastaa
tarpeitani

JYSK tuo aktiivisesti uusia
tuotteita markkinoille

Yritysmyynnissé on sopiva

Olen tyytyvainen JY SKin hinta-
laatusuhteeseen

Tuotteiden laatu on riittavan
hyva tarpeisimme

JYSK Runkopatjat ja
jenkkiséangyt ovat kotimaisia
tuotteita

Kotimaisuus on tarkeaé minulle
tuotteita valikoidessani

JYSK hoitaa reklamaatiot
asianmukaisesti

Tuotteiden hinnoittelu JYSK |

@1. Eiyhtaan tarkeaa/enole
yhtaan samaa mielta

@2. Melko térkeaa / olen melko
samaa mielté

@3. Erittain tarkeaa / olen taysin
samaa mielté

Kaavio 6. JYSK Yritysmyynnin tuotteiden laatu (n = 45).
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Taman kysymyksen avulla pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden kokemusta JYSK —tuottei-
den seka tuotevalikoiman laadusta. Kyselyn tulosten mukaan asiakkaat nakevat tuotevali-
koiman laajana ja monipuolisena. Vastaajat nédkevat myos, ettd tuotevalikoima yleisesti
vastaa asiakkaan tarpeita. Kokonaisuudessaan asiakkaat ovat taman kyselyn perusteella
varsin tyytyvaisilta tuotteisiin seka tuotevalikoimaan JYSK yritysmyynnissa.

Tassa kohdassa sinun on mahdollista antaa vapaata palautetta JYSKin tuotteista ja tuotevalikoimasta

Ehka laatu ei aina ole niin hyva.

Yrityksellemme Jyskin tuotevalikoima on ollut taysin riittava

Taulukko 2. Asiakkaiden vapaa sanallinen palaute JYSK Yritysmyynnin tuotteiden ja tuo-

tevalikoiman laadusta (n = 2).

Tuotteiden seka tuotevalikoiman laatu jakautuu kahden annetun vastauksen perusteelta
kahteen: positiiviseen ja negatiiviseen palautteeseen. Pienesta otannasta ei voi valtta-
matta tehda merkittavia johtopaatoksia JYSK —tuotteiden tai tuotevalikoiman laadusta.
(Taulukko 2.)

5.5 JYSK Suomen yrityskuva

Tassa osiossa pyrittiin selvittamaan asiakkaiden nakemysta JYSK Oy:n imagosta seké

JYSK Oy:n yrityskuvasta.

Vastaa kysymykseen asteikolla 1-3.

1 = Eiyhtaan térkeda / en ole yhtddn samaa mielta
2 = Melko térke&4 / olen melko samaa mielta

3 = Erittain tarkeaa / olen tdysin samaa mielta

JYSK on tunnettu yritys alallaan ¢

JYSKilla on hyva maine

JYSK on vastuullinen toimija {

JYSK nékyy alansa
tapahtumissa ja messuilla

B1. Eiyhtaan tarkeda/en ole
yhtaan samaa mielta

Ostamine UNEKEslonlbelppoa B2. Melko tarkeaa / olen melko

samaa mielta
JYSKin toiminta on eettista ja

kestavaa kehitysta edistavaa O3. Erittéin tarkeaa / olen taysin

samaa mielta

JYSKissa on sopiva hintataso g

JYSK erottuu kilpailijoistaan

JYSK on kilpailijoitaan parempi

JYSK pitéaa huolta asiakkaistaan

Kuvio 7. JYSK Oy:n imagoon liittyvia kysymyksia (n = 44).
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Kyselyyn vastanneet asiakkaat ndkevat, ettd JYSK on melko tunnettu tai erittain tunnettu
yritys alallaan. Kaikki vastaajat ovat myos sita mieltd, etta JYSK Oy:lla on melko hyva tai
erittain hyva maine. Sen sijaan JYSK ei vastaajien mielesta nay kovin vahvasti alansa ta-
pahtumissa tai messuilla. Hintataso JYSK:ssé& on vastaajien mielestd melko sopiva tai erit-
tain sopiva. Sen sijaan JYSK:n ei ndhda erottuvan kilpailijoistaan erityisen vahvasti.
JYSK:n ei mydsk&aén nahda vahvasti olevan kilpailijoitaan parempi. Lisaksi JYSK pitaa ky-

selyn perusteella asiakkaistaan paasaantoisesti melko hyvin huolta.
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6 Tulevaisuuden ndkymat ja jatkokehityskohteet

Tassa opinnaytetydssa on toteutettu tutkimus, jonka tarkoituksena on ollut selvittaa yrityk-
sen JYSK Suomen yritysmyynnin asiakkaiden kokemaa asiakastyytyvaisyytta kolmesta eri
nakokulmasta. Nama ovat asiakaspalvelun laatu, tuote- ja tuotevalikoimatyytyvaisyys
seka yrityksen imago eli yrityskuva. Toimeksiannon innoittamana tutkimus tehtiin JYSK:n
yritysmyynnin sadalle sattumanvaraisille sahkopostilistalla olleelle asiakkaalle. JYSK Suo-
men yritysmyynti ei ole aikaisemmin aktiivisesti kartoittanut asiakastyytyvaisyytta, mutta
taman kyselyn myoéta on tarkoitus kehittédd ja parantaa toimintoja tutkimuksen pohjalta,

seka pyrkia jatkossa saanndlliseen asiakastyytyvaisyyden kartoittamiseen.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

Paatutkimuskysymys: Mikd on JYSK Suomen business-to-business -asiakkaiden tyyty-

vaisyys yritykseen talla hetkella?

Alatutkimusongelmat: Miten asiakkuuksien hallinnalla voidaan vaikuttaa asiakastyytyvai-
syyteen? Miten toteuttaa tavoitteellista business-to-business -myyntia? Mill&a keinoilla voisi
kasvattaa yrityksen liikevaihtoa business-to-business -myynnissa?

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden taustaa maarittava osio paljasti, etta valtaosa
asiakkaista on ollut asiakkaana alle kolme vuoden ajan. Vain marginaalinen osa asiak-
kaista on ollut asiakkaana pidempaan kuin kolmen vuoden ajan (Kaavio 1). Taman selit-
tdd muun muassa se, etta yritysmyyntia on aktiivisesti harjoitettu kohdeyrityksessa vasta
kevaasta 2014 alkaen. Tatd ennen JYSK Suomen talouspaallikké on saattanut muiden
tydtehtaviensa ohella asiakkaiden pyynnosta tehda joitakin yksittaisia tarjouksia seka tar-
jota tukkuhintoja niita pyyténeille asiakkaille. Yritysmyynnin liikevaihto seka liikevoitto ovat
kasvaneet tasaisesti jokaisella kvartaalilla, yritysmyynnin aktiivisen harjoittamisen aloitta-
misen jalkeen. Taméan perusteella voidaan todeta, etta yritysmyynnin toimintojen aktiivinen
kehittdminen ja parantaminen tulee todennékdisesti olemaan merkittdvassa roolissa myos
tulevaisuudessa. Voidaan nain ollen todeta myos, etté yritysmyynti on kyseisessa konser-

nissa potentiaalinen tapa luoda kasvua.

Kysely osoitti myds, etté tavallisesti asiakkaat kayttavat JYSK yritysmyynnin palveluja

muutamia kertoja vuodessa tai harvemmin (Kaavio 2). Hankinnat ovat néin ollen usein
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varsin suuria ja yleensa kertaluontoisia. Vain noin 9 % asiakkaista kertoo kayttavansa pal-
veluita viikoittain. Tama on osa-alue, jonka kehittamisesta JYSK yritysmyynnille voisi olla
hyotya. Aktiivisempi yhteydenpito sitouttaisi mahdollisesti asiakkaita tekem&é&n hankintoja
aktiivisemmin. On my6s mahdollista, etté osa asiakkaista kaipaisi aktiivisemmin yhteyden-
ottoja ja aktiivisempaa myyntityota JYSK:n suunnasta. Asiakkaiden aktiivinen sitouttami-
nen entista paremmilla asiakkuuksien johtamismalleilla on tarkea kehityskohde. (Berg-
strém & Leppénen, 460-462.)

Hotelli- ja muu majoitusala on kyselyn perusteella JYSK yritysmyynnin asiakkaiden suurin
yksittéginen toimiala (Kaavio 2). Sangyt, patjat, peitteet, tyynyt sek& muut nukkumisen tuot-
teet ovatkin yritysmyynnin suosituin tuoteryhmé. Nain ollen markkinoinnissa ja uusasia-
kashankinnassa olisi hyva painottaa kyseista tuoteryhmaa. Ravintola-ala oli kyselytutki-
muksen mukaan varsin pienessa roolissa. Asiakkaiden segmentoiminen seka kohdenne-

tun markkinoinnin suunnittelu voisi olla yksi hyva jatkotutkimuskohde.

Noin kaksi kolmesta asiakkaasta on tutkimuksen perusteella yksityisia yrityksia, jaljelle
jaava kolmannes puolestaan julkisen sektorin asiakkaita (Kaavio 4). Yhteiskunnan muu-
tosten myo6té julkinen sektori pienenee, ja téaten yksityisen sektorin asiakkaiden maara li-
saantynee tulevaisuudessa. Uusasiakashankintaa seka muuta aktiivista markkinointia lie-
nee nain ollen jarkevaa keskittaa yksityiselle sektorille. Tasta huolimatta seka yksityisen

etta julkisen sektorin asiakkaat ovat JYSK yritysmyynnille yhta tarkeita.

Tutkimuksen perusteella JYSK yritysmyynnin asiakaspalvelun peruspilarit ovat vastaajien
mielesta hyvassa kunnossa (Kaavio 5.) Muun muassa asiakaspalvelun laatu ja yritysmyy-
jien ammattitaito nayttavat kyselyn perusteella olevan tasokkaita. Voisi kuitenkin olla ai-
heellista miettia, kuinka JYSK Oy voisi olla yhteydessa asiakkaisiinsa ja markkinoida yri-
tysmyynti&d mahdollisimman vahan asiakkaalle sopivalla tavalla. Valtaosa asiakkaista ei
pida tarkednd JYSK Qy:n puolesta tehtavia yhteydenottoja, mutta osa asiakkaista toi-
saalta kaipaisi tata. Yritysmyynnin tulee jatkossa luoda asiakkaita mahdollisimman paljon

miellyttava toimintamalli seka tapoja lahestya niin nykyisia kuin uusia asiakkaita.

Sanallinen palaute oli melko pieni osa tata tutkimusta, mutta osoittautui tasta huolimatta
erittdin hyddylliseksi. Sanallisesta palautteesta kavi ilmi muun muassa, etta verkkolasku-
tus voi olla asiakkaalle hyvin tarkeda (Taulukko 1). Verkkolaskutuksen kaytt66nottoa har-
kitaan vakavasti. Liséksi sanallisesta palautteesta kavi ilmi, etta tilauksen tekeminen saat-
taa asiakkaiden mielesta olla liian vaivalloista. Tata edelld mainittua seikkaa on yhté lailla

hyvé pohtia, jotta tilaamisesta voidaan tehda asiakkaalle helpompaa ja miellyttavaa. Muun
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muassa edellda mainittujen palautteiden perusteella voidaan ajatella, etta laadullinen tutki-
mus, esimerkiksi viiden tai kymmenen asiakkaan laajamittaisempi haastattelu olisi erittain

hyva jatkotutkimuksen muoto.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan pohtia reliabiliteetin ja validiteetin ndkokulmista. Relia-
biliteetilla tarkoitetaan mittaustilanteen satunnaisten virheiden heikentavaa vaikutusta. Re-
liabiliteetin toteutumisella voidaan tarkastella myods mittauksen luotettavuutta toistettavuu-
den kautta. Mittausta voidaan pitaé luotettavana, kun samaa aineistoa koskevat tutkimus-
mittaukset antavat useampana eri ajankohtana ja eri tutkijoiden toteuttamina samat tulok-
set. Validiteetilla puolestaan tarkoitetaan sitd, vastaavatko mittauksessa saadut vastauk-
set mittauksessa kysyttyyn kysymykseen. Eli onko muun muassa kysymystenasettelu yk-

siselitteisesti ymmarrettavissa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara, 198-201.)

Tata kyselytutkimusta voidaan pitdd padosin validina. Tutkimuksessa kysyttyihin kysymyk-
siin saatiin kattava maara vastauksia. Tutkimuksen padmaarana oli selvittaa yritysmyyn-
nin asiakkaiden ndkemyksen mukainen selvitys asiakaspalvelun laadun, tuotteiden laadun
sekad JYSK:n imagon nykytilasta. Reliabiliteettia ei voida soveltaa toistettavuuden kannalta
taysin tallaisessa tutkimuksessa, silla kysely on tiettyna ajankohtana toteutettu tapaustut-
kimus ja mittaa siten vastaajien mielipidetta ainoastaan tutkimuksentekohetkella. Tutki-
muksen tuloksista voisi tehda erilaisia paatelmia, mikali tutkimus toistettaisiin useampaan
kertaan. Taytta toistettavuutta ei kuitenkaan voida toteuttaa, silla olisi hyvin epatodenna-

koista, etta otanta olisi identtinen, silla asiakaskunta on muuttuva.

Tutkimuksen vastausaktiivisuus eli lopullinen otanta (n) oli varsin hyva. Tutkimus l&hetet-
tiin sdhkopostilla 105 asiakkaalle. Taydellisia vastauksia saatiin yhteensa 44:1ta asiak-
kaalta eli vastausprosentti oli nain ollen noin 42 %. Tavoiteltavana vastausprosenttina vali-
diteetin kannalta pidettiin noin kolmasosaa eli 35 %. Tutkimuksessa tarjottiin mahdolli-
suutta osallistua kolmen sadan euron (100 €) arvoisen JYSK -lahjakortin arvontaan. Tama
saattoi antaa joillekin vastaajille motivaatiota osallistua, mutta lopulta vain neljatoista kyse-

lytutkimukseen osallistujaa osallistui ndiden tarjottujen lahjakorttien arvontaan.
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6.2 Jatkokehityskohteet

Tutkimuksen paamaarana on ollut selvittdd JYSK yritysmyynnin asiakaspalvelun, tuottei-
den laadun seka imagon nykytilaa kartoittamalla yritysasiakkaiden mielipiteita. Kyselytutki-
mus tehtiin nimenomaan asiakkaille, silla asiakkaat ovat kaiken liiketoiminnan l&ahtokohta.
Seka tassa tutkimuksessa esitellyt teoriat etta tutkimuksessa saadut tulokset osoittavat,
etta yrityksen kannattaa panostaa hyvaén asiakaspalveluun, asiakaspalvelun laadun seu-
rantaan ja toimintojen parantamiseen. Asiakasta on hyva kuunnella sdanndllisin véliajoin,
jotta kehitysté voi tapahtua. Yritysmyynnin kehittdmiseksi olisi siis syyta kehittaa teke-
maani kyselya ja mahdollisesti teettaa vastaavanlainen tai paranneltu kysely yritysmyyn-
nin asiakkaille vahintaan kerran vuodessa tai mieluummin kaksi kertaa vuodessa. Pelkan
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimisen sijaan yrityksen olisi hyvd myés analysoida
seka verrata tuloksia edellisiin kyselyihin. Kun mittaustuloksia on saatavilla useilta vuo-
silta, voidaan naiden perusteella seurata trendien kehitysta ja ndhda kuinka strategisesti

suunnitellut korjaavat toimenpiteet vaikuttavat asiakastyytyvaisyyden kehitykseen.

Lisaksi taman maarallisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen rinnalla mahdollisesti tehtava
laadullinen tutkimus taydentaisi alkuperaista tutkimusta seka antaisi yksityiskohtaisempaa
tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyden kehityksesta. Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan
analysoida asiakkaiden asenteita syvéllisemmin, mutta yksinaan laadullinen tutkimus ei
anna tarpeeksi laajaa kuvaa asiakastyytyvaisyydestéa. Laadullinen tutkimus voisi muodos-
tua esimerkiksi viidesta haastattelusta, jotka pidettaisiin eri yritysasiakkaille. Laadullinen
tutkimus olisi suositeltavaa suorittaa ainakin merkittdvimmille asiakkaille. Toisaalta myds
pienemmille asiakkaille, jotta voidaan n&hd&, miten pienemmastékin asiakkaastakin voitai-

siin saada yrityksen kannalta merkittavampi.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaista voitaisiin, hyvasta palve-
lusta huolimatta, kuitenkin huolehtia entistéa paremmin. Asiakkaat voisi esimerkiksi seg-
mentoida eli jakaa eri asiakasmalleihin, jotta kaikkien tarpeita voitaisiin parhaan mukaan
palvella mahdollisimman sopivimmalla tavalla. Tallaiset asiakashoitomallit auttaisivat pal-
velemaan eri alojen, kuten julkisyhteistjen seka yksityisten yritysten, erilaisia tarpeita

mahdollisimman hyvin.
Liséksi taman tutkimuksen tuloksista voidaan paatella, ettd asiakkaat arvostavat toimivia

ja mutkattomia tilausjarjestelmia seka selkeita verkkosivuja. Kaupan alan siirtyessa verk-

koon on my®6s luonnollista, ettd business-to-business toiminnot siirtyvét osin verkkoon. On
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erittin tarkeda varmistua siitd, ettd ajantasaiset palvelut, kuten esimerkiksi tilausmahdolli-
suudet, ovat helposti asiakkaiden saavutettavissa. Verkkosivujen on hyva olla mahdolli-
simman asiakaslahtoiset. Tilauksesta ja tarjouspyynnon tekemisesté tulee myds tehda
asiakkaalle helppoa ja vaivatonta. Asiakkaat ovat myds toivoneet yrityksen laskutuksen
mahdollisuutta my6s nettikaupassa. Naiden edella mainittujen asioiden eteen onkin alettu
tekemdaan selvitysta, jotta kohdeyritys pysyy ajan tasalla ja kykenee reaali-ajassa reagoi-
maan seka tyydyttamaan asiakkaidensa tarpeet.

6.3 Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetydprosessi on ollut varsin monivaiheinen ja vaativa, mutta erittdin opettavainen.
Prosessi kaikkine vaiheineen on kasvattanut minua niin tutkijana kuin myynnin ammattilai-
sena. Ennen kaikkea opinnaytetydprosessi on opettanut itsestani uusia puolia ja avartanut

ajattelukykyani tamanhetkisessa tydssani JYSK yritysmyynnissa.

Ammattikorkeakouluopinnot ovat kuluneen kolmen vuoden aikana johdattaneet tutkimuk-
sen tekemiseen. Tassa opinnaytetydssa on tehty kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus.
Tutkimuksen toteuttamiseen olen saanut taustatukea maarallisten menetelmien kurssilta,
opinnaytetytpajalta seka suoraan maarallisia menetelmia opettavalta lehtorilta. Olen ta-
man kokemuksen jalkeen valmiimpi totuttamaan uuden vastaavan tutkimuksen esimer-

kiksi tyOelamassa.

Tyon konkreettinen arvo voidaan nédhda suuntautuvan JYSK Suomen yritysmyynnille. Var-
sin paljon erilaisia konkreettisia asioita on voitu kehittda ja parantaa taman opinnaytetyon
tutkimustulosten analyysin perusteella. Lisdksi tAma ty6 voi jatkossa kaynnistaa saannolli-

sen asiakkaiden tyytyvaisyyden seuraamiskulttuurin kyseisessé organisaatiossa.

Olen kehittynyt myos tietoteknisissa taidoissa. Olen oppinut kdyttdmaan sujuvasti tydnan-
tajani kayttdmaa Relationwise -kyselyohjelmaa. Tutkimuksen toteutuksen jalkeen olen
saanut muun muassa auttaa muita JYSK Suomen hallinnon tyontekij6itd luomaan kyse-

lyité edella mainitulla ohjelmalla.

Opinnaytetydprosessi kaikkine vaiheineen on opettanut itsensa johtamisesta varsin pal-

jon. Esimerkiksi aikataulun luominen, aikataulussa pysyminen ja aiheen rajaaminen ovat
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olleet vaativimpia alueita talla saralla. Olen kuitenkin onnistunut pitamaan kiinni asettamis-

tani tavoitteista seké kyennyt toteuttamaan tydn annetun aikataulun puitteissa.

Kaiken kaikkiaan olen oikein tyytyvainen opinnaytetyéprosessiin kokonaisuudessaan. Ty6
on hyddyllista harjoitusta tulevaa tyoelamaa ajatellen ja pyrin taman myoté jatkuvaan kehi-
tykseen. Tama tyd on ensimmainen tekemani korkeakoulutasoinen opinnaytety6, mutta
toivottavasti ei viimeinen. Uuden oppiminen, asioiden tutkiminen ja tekemisessa kehittymi-
nen ovat olleet tarkeimpia asioita, jotka jAdvat tdméan opinnaytetyéprosessin jlkeen vah-
vimmin mieleeni. Kaiken kaikkiaan olen erittain tyytyvainen prosessiin, ndkemani kehityk-
seen sekda saavutettujen tavoitteiden tayttymiseen kokonaisuutena.
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Liitteet

Liite 1. Kyselytutkimus seka tutkimuksen tulokset

OSIO 1. VASTAAIJIEN TAUSTATIEDOT
Il_-_
EIEE-M

1 [ 1_Alle vuoden ajan 30 5263%

2 2. Ylivuoden, mutta alle 3 vuoden ajan 15 26.32%

3 M 3. Yli kolmen, mutta alle 5 vuoden ajan [ 1053%

4 [ 4. Y1i 5 vuoden ajan 1 175%

5 [ 5.En osaa sanoa 5 B77%
Total 57 100%
Average 1.88

B Kuinka usein (per vuosi) kaytat yritysmyynnin palveluita. Valilse sopivin.

1 I 1. Muutamia kertoja vuodessa tai harvemmin 49

2 M2 Kuukausittain 5

3 M 3. Viikoittain 0

4 [ 4. Joku muu, mika? 2
Total 56
Average 1.20

Joku muu, mika?
0
en ole kayttanyt

|Sum  |Percent|Graphical lllusiration

IIE!IE-M
1 1. Hotel tai muu majoitusala 2321%
2 2. Ravintolatoiminta 3 5.36%
3 H 3. Teolisuus 0 0.00%
4 [T 4. Informastio- ja viestintiala 2 3.57%
5 [l 5. Koulutus- ja sivistyssla 2 3.57%
& [e. Maatalous, metsétalous tai kalatalous 1 1.79%
7 17, Tukku- tal vhittsiskauppa 2 3.57%
& [ 2. Sosizal- jaltai terveysala n 19.64%
9 M9, Rakentannusala 5 8.93%
10 5010, Kulietus- ja varastointi 2 3.57%

11 I 1. Kiinteistala 4 7.14%

12 M 12. Taide-, vihde- tai virkistysala 0 0.00%

13 [ 13, Joku muu, mika? 1 E 1984%
Total 56 100%
Average 7.09

I [Teidan toimialanne. Valitse sopivin.

Joku muu, mika?
Testi
Liikenneopetus ala

Laivavarustamo
Lentokenttien levahdyspaikat
Vastaanottokeskus
seurakunta
Konsultointipalvelut
Rahoitusala

Pelastustoimi
vapaaehtoistoiminta

Rauta- ja rakennustarvikkeiden yleisvahittiiskauppa

[5 | Oletteko julkisen vai yksi

1 1. Julkinen 17 30.36% 17
2 M2 Yksityinen 37 66.07% £
3 3. Joku muu, miki? 2 357% 2

Total 56 100%

Average 1.73

Joku muu, mika?
Testi
saatia
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OSIO 2. VASTAAJIEN KOKEMA ASIAKASPALVELUN LAATU

[6 | Vastaa kysymykseen asteikolla 1-3. 1 = Ei yhtaén tirkes / en ole yhtaén samaa mieits 2 = Melko tarkeda | olen melko samaa mielts 3 = Eritt: rkeiid | olen tiysin samaa mielta |sum  [Percent|Graphical lllustration |
6.1 Palvelu JYSK Yritysmyynnissi on ammatitaitoista
1 M 1. 1. Eiyhtaan tarkeaa | en ole yhtaEn samaa mielta o 0.00% [0
2 2. 2. Melko thrkess f olen melko samaa misk " 2200% i
clen taysin samaa miets ag 78.00% Ed
50 100%
278
6.2 Haluan asioida tutun yhteyshenkion kanssa
1 W11 Eiyhtasn tirkeds f en ole yhtasn samaa mishi " 22.00% 11
2 2. 2. Melke tarkeas | olen melko samaa mieks 24 48.00% 2
= 3. 3. Erittain tarke3 / olen taysin samaa miski 15 30.00% 5
Total 50 100%
Average 2.08
6.3 Tilaukset toimitetasn sovitust ajallaan
1 M 1. 1. Eiyhtaan tarkeaa | en ole yhtaEn samaa mielta 1 200% [t
2 2. 2. Melke tarkeas | olen melko samaa mieks 8 16.00% 8
3 M 3. 3. Erittain tarke& / olen taysin samaa mielta 41 82.00% a1
Total 50 100%
Average L 230
6.4 JYSK Yritysmyynti on helppo tavoittaa
1 M 1. 1. Eiyhtaan tarkeaa | en ole yhtaEn samaa mielta 1 200% 1
I 2.2 Melko tarkes | olen melko samaa mishi 16 32.00% 1
= 3. 3. Erittain tarke3 / olen taysin samaa miski a3 BE.00% B
Total 50 100%
Average 264
6.5 Kysymyksini vastataan rittavan nopeasti
1. Ei yhté#n tarked& / en ole yhtéén samaa micks 0 0.00% | 0
2. Meko tarkeds / olen melko samaa mishi 15 30.00% 15
3. Erittin tarkea / olen tiysin samaa mishd as 70.00% £
50 100%
Average 270
6.6 Tarjouspyyntni vastataan rittavan nopeasti
1 1. 1. Eiyhtaén tarkeda / en ole yhtaan samaa mishs 1 200% 1
I 2. 2. Wieko tarke3a / olen melko samaa miski 13 26.00% 1
3 M 3 2. Erittdin tarkeis / olen thysin samaa mighs a5 72.00% E
Total 50 100%
Average 270
6.7 Palvelu JYSK Yritysmyynnissa on helposti saavutetiavissa
1 Il 1. 1. Ei yhtén thrkesa / en ole yhtaén samaa mielta 1 200% [
2 W2 2 Meko tarkeds / olen melko samaa mishi 18 36.00% 8
3 M 3 2. Erittdin tarkeis / olen thysin samaa mighs 31 62.00% B
Total 50 100%
Average 260
6.8 Saan tarvitavan maaran tietos tuctteista ja tuctevalioimasta
1 Il 1. 1. Ei yhta@n tarkesa / en ole yhtaén samaa mielta o 0.00% 0
2 M2 2. Meko tirke3a / olen melko samas mislts 2 44.00% 2
3 I 3.3 Erittin tarkeda / olen thysin sama{ 2, 2, Melko tarkesa / olen melko samaa mielta | 2 5.00% =
6.8 Minuun ollaan riittavst yhteydessh JYSK Yritysmyynnista
1 MM 1. 1. Ei yhta@n tarkeaa / en ole yhtagn samaz mietta 3 s.00% [z
2 M2 2 Meko tirkels f olen melko samas mishs % 52.00% %
= M 3. 3. Erittain tarkeds / olen thysin samaa mishi 2 42.00% u
Total 50 100%
Average 236
£.10 Haluaisin etta minuun cllzan useammin yhteydessa JYSK Yritysmyynnin puolesta
1 W11 Eiyhtan tarkeis / en ole yhtadn samaa mistd =5 72.00% 3
2 M 2. 2. Melko tarkeaa | olen melko samaa mielta 13 26.00% 13
3 M 3. 3. Erittain tarkeda / olen taysin samaa mieka 1 200% | !
Total 50 100%
Average 1.30
J7 | 1Sk Yritysmyynnin asiakaspalvelun laadun kokonaisarvosana kouluarvosanallas o [sum _[Percent/Graphical llustation ________|
1 My ] 0.00% [0
2 4.00% ] 2
] 0.00% |0
1 200% || 1
15 30.00% 15
b1d 54.00% by
5 10.00% s
50 100%
N 5.60
[8 [Tassa kohdassa sinun on mahdollista antaa vapaata palautetta JYSK Yritysmyynnin asiakaspabvelusta. | | [ ]
- Ll

Tam kohdassa sinun on mahdollista antaa vapaata palautett: i asiakaspalvelust:

Hei, Muuten olisin antanut kaikki kohtiin 2 * samaa mieltd”, mutta vimeisimpiin viesteihini i ole vastattu laitoin ensimmiisen viestini viikko sitten. Olisin tilannut tuotteita i imi me. Aikaisemmin ito on ollut erittdin hyvaa ja nopeaa.
Tilaaminen cli kankeaa eiké ole verkkolaskua saatavila

Joitakin kertoja ollut ongelma tuotteiden saatavuuden kanssa: ensin niitd tiausvaiheessa luvataan olevan rittavasti mutta loputta toimitus vivastyykin

Hienoa, etté teille onnistuu asiciminen ostoluvalla. Isannsin Saton vuokrataloja ja asukastoimikunnat haluavat hankkia esim. huonekaluja, lamppua jne., nin ostoluvalla tamé onnistuu todella joustavasti

Wstavallists ja ammattitaitoista palvelua.

Onko clemassa joku Jysk Yritysmyynnin asiskaspaivelu? mité se tekee? 't asicinti on pitényt hotaa kassalla, jossa muutkin asiakkast jonottavat. Joka kerran asioitaessa on tullut lisaksi tunne, etté epéilléan erittéin palion clenko cliut ns. cikealla asislla, kun ostot
menevit laskutukseen. Kaikkea on pitanyt todistells ja allekirjoituksia pyyt&a lupalappuihin yrityksen alue- tai toimitusjohtajalta vaikka kyseessé on suuri yritys. Huom! Muitakin prokuristeja on kuin yrityksen yiin johto. Aikaa asiintiin kuluu erittéin palion.

Toivoisin, ettd meilld ofisi jonkinlainen yrityskortti / puitesopimus, jotta maksaessa ei tarvitsisi kiayttad omaa korttia / yrityskorttia.

Kaksikielisyys on hyva asia. Ystévalistd henkilskuntaa.,

Vaikka emme tuotteita , oli teidan miglestani hyva.

stavalists, nopeaa ja ammattitaitoista pahvelua Joona Huttusen kanssa
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OSIO 3. VASTAAIJIEN KOKEMA JYSK YRITYSMYYNNIN TUOTTEIDEN LAATU JA TUOTEVALIKOIMA
|9 | Ostan todennékoisimmin seuraavia tuoteryhmia JYSK Yritysmyynnista. Valitse 3 sopivinta. |sum  [|Percent|Graphical llustration ]
25

1 M 1. Lakanatym vuodevaattest 2

2 M 2 Pyyhkeet ja kylpyhuonstarvikkest 10

3 M 3. Patjat ja sangyt 24

4 [ 4. Tekstiiit ja kankaat 8

5 I 5. Ikkunataniikkest 1

6 & Peitot ja tyynyt 26

7 7. Puutarhakalusteet "

8 [ 8. Joulu- ja muut sesonkitucttest 14

9 I 9. Taloustavarat (esim. lamput, k%m_mau—\ 20

10 I 10, Jokin mun , izl 8 Joulu- ja muut sesonkituotteet &
Total 150
Average 5.26

Jokin muu tuoteryhma, mika?
Testi

Kalusteet

Kalustest

huenekalut

tuolit

huonekalut

husnekalut
kalusteet
ruokapsydat ja tuolit
Huonekaluja
huenekalut

m Vasiaa kysymykseen asteikolla 1-3. 1 = Ei yhiaan tarkeda / en ole yhiaan samaa mielta 2 = Melko tarkeaa / olen melko samaa mielta 3 = Erittain tarkeaa / olen tiysin samaa mielta

10.1 JYSKin tuotevalikoima on rittavan laaja ja monipusinen yrityksellemme

[Sum —percentGraphical usirstion |

1 HEM 1. 1. Eiyhtaan tarkeaa / en ole yhtaan semaa mieka 1 222%
2 I 2. 2. Melko tarkesd | olen melko samaa mieks 24 53.33% 24
3 I 3. 3. Erittéin thrke&a / olen taysin samaa mielta 20 44.44% 20
Total 45 100%
Average 242
10.2 Tuotevalikoima JYSKiss vastas tarpettani
1 W 1. 1. Eiyhtaan tarkes / en ole yhtadn samaa miel@ 1
2 2. 2. Melko tarked / olen melko samaa mielta 25 =
3 [ 3. 3. Erittéin tirkeid / olen taysin samaa mishs 19 @
Total 45
Average 240
10.3 JYSK tuo aktivisesti uusia tuctteita markkinoile
1 W11 Eiyhtaan tarkea | en ole yhtadn samaa miski s 1%
I 2. 2. Melko tarkeas / olen melko samaa mishs 30 66.67% 0
3 [ 3.3 Erittsin thrke33 / olen tiysin samaa mielts 10 w
Total 45
Average n
10.4 Tuotteiden hinnoittelu J¥SK Vritysmyynnissé on sopiva
1 N 1. 1. Eiyhtaén tarkega / en ole yht@n samaa mieltd ] 0.00%
2 2. 2. Melko tarkeaa / olen melko samas mislté 20 44.44% el
3 [ 3. 3. Evittin tarkeds / olen thysin samaa mielta 25 55.56% 5
Total 45 100%
Average 256
10.5 Olen tyytyviinen JYSKin hints-laatusuhteeseen
1 W1 1. Eiyhtadn tarkead / en ole yhtiin samaa mishd 1 2.22%
2 2. 2. Melko tarkeaa / olen melko samas mislté 20 44.44% el
3 M 3. 3. Erittain tarke#3 / olen taysin samaa mietta 24 53.33% s
Total 45 100%
Average 251
10.6 Tuctteiden laatu on rittavén hyva tarpeisimme
1 W1 1. Eiyhtadn tarkead / en ole yhtain samaa mishd 1 2.22%
2 W 2.2 Melko tarkeaa / olen melko samaa mistta n 48.89% 2
3 [ 3.3 Eritt3in tarke3s / olen tiysin samaa mighs 22 48 80% 2
Total 45 100%
Average 247
10.7 JYSK Runkopatiat ja jenkddsangyt ovat kotimaisia tuotteita
1 n samaa miel 8 17.78% g
2 2.2 Melko tarkeds | olen meko samaa mishi 23 S1.11% 1
3 [ 2. 2. Eritt3in tarkeda / olen taysin samaa mists 14 1% 4
Total 45 100%
Average 213
10.8 Kotimaisuus on tarkeas minulle tuotteita valkoidessani
1 M 1.1 Eiyhtaan tarkeaa / en ole yhta&n samaa mielta 4 8.89%
I 2. 2. Melko tarkeaa / olen melko semaa mielta 21 46.67% 2
3 [ 3. 3. Evittéin tarked / olen thysin samaa mielta 20 44.44% 20
Total 45 100%
Average 2.36
10.9 JYSK hoitaa reklamaatiot asianmukaisesti
1 W11 Eiyhtaan tarked | en ole yhtiin samaa miski 1
2 2. 2. Melke tarkeas | olen melko semaa mieka px] z
3 I 3. 3. Erittsin thrksas / olen thysin samaa misha 21 a
Total 45
Average 244

| 1] Tiestiko, etta JYSKin runkopatjat ja jenkkisangyt ovat valmistettu Suomessa? |Sum  [Percent|Graphical lilustration

1 Kyl 15 33.33%
2 El2En 30 66.67%
Total 45 100%

Average 167
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12| JYSK tuotteet kokonaisuudessaan kouluarvosanalla 4-10. |sum  |Percent|Graphical llustration

i K 0 0.00% [0
2 lzs 0 0.00% |0
3 Elsse 0 0.00% (0
4 W47 3 B67% 3
s Hls.s 23 51.11% z
6 [Me.9 17 37.78% 7
7 710 2 44|
Total 45 100%
Average 540
[13]T:  kohdassa sinun on mahdoliista antaa vapaata palautetta JYSKin tuotteista ja tuotev: - 1 ]

L__§
I @ssa kohdassa sinun on mahd

Ehka laatu &i aina cle niin hyva.
YT e Jyskin va on ollut taysin rittava

OSIO 4. JYSK OY:N IMAGO / YRITYSKUVA

1 E Kyl 10 2222%
2 El2 En 35 T7.78%

Total 45 100%
Average 1.78
|aluaisin saada nelja kertaa vuodessa iimestyvan JYSK Yritysasiakkaiden kampanjalehden |[sum  |percent|Graphical mustration |
2 48.89%
45 100%
151
[16] Vastaa kysymykseen asteikolla 1-3. 1 = Ei yhtiéin tarkesi | en ole yhtaén samaa mieits 2 = Melko tarkesia / olen melko samaa mielté 3 = Erittéin tarkeda | olen taysin samaa mielta |sum |Percent|Graphical Mlustration |
16.1 JY'SK on tunnettu yritys alalazn
1 M 1. 1. Eiyhtaan tarked@ / en ole yhtagn samaa mieka 0 0.00% [0
2 2.2 Melko thrkeds / olen melko samaa misti 16 36.36% 1
3 M 2 2 Erittdin tarkeas / olen tiysin samaa mishs 28 E3.64% ®
Total 4 100%
Average 264
16.2 JY'SKill on hyvé maine
1 M 1. 1. Eiyhtaan tarked@ / en ole yhtagn samaa mieka 0 0.00% [0
2 2.2 Melko thrkeds / olen melko samaa misti 7 61.36% 7
= M 3. 3. Erittain tarkes / olen tysin samaa mist 17 38.64% 7
Total 4 100%
Average 239
16.3 JYSK on vastuulinen toimija
1 W1 Eiyhtaan trkess f n ole yhtsly samas mists 0 0.00% [0
2 2. 2. Melke tarked@ / olen melko samag mietta 27 61.36% 7
3 M 3. 3 Erittain tarkedg / olen thysin semaa mielts 17 38.64% v
Total 4 100%
Average 239
16.4 JYSK nakyy alansa tapahtumissa ja messuila
1 M1 1. Eiyhtasn tarkeds / en ole yhtaan samaa mishi 8 18.18% B
2 2. 2. Melke tarked@ / olen melko samag mietta 29 65.91% »
3 M 3. 3. Erittéin tarkeaa / olen taysin samag mietta 7 15.91% ’
Total 4 100%
Average 1.98
16.5 Ostaminen JvSKista on helppoa
1 I 1. 1. Ei yhta&n tarkedd / en ole yhtaan samaa mietta 2 asss 2
2 N 2. 2. Melko thrkeié / olen melko samaz mietta 13 29.55% b
3 [ 3. 3. Erittain tarke&a / olen taysin semaa mielta 29 6591% 3
Total 44 100%
Average 261
16.6 JYSKin toiminta on eettista ja kestavaa kehitysta edistavaa
1 WM 1. 1. Eiyhtasn tarkedd | en ole yhiaan samaa mista 1 221% 1
2 2. 2. Melko thrkea / olen melko samag mietta 3% 81.82% ES
3 I 3. 3. Erittain tarkeas / olen tiysin samaa misk 7 15.91% 7
Total 44 100%
Average 214
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16.7 Jv'SKissa on sopiva hintataso

I 1. 1. Ei yhta&n tarkega / en ole yhiaan samaa mieli

0 0.00% [0
2 2. 2. Melko thrked@ / olen melko samaa miehta 16 36.36% 15
3 I 3. 3. Erittéin tarkeaa / olen taysin samaa mieka 28 6364% =
Total a4 100%
Average 284
18.8 JVSK erottuu kipaiijoistaan
1 M 1. 1. Ei yhtaén tarkeda / en ole yhtaén samaz mietta 3 X1 E
I 2. 2. Mieko tarkes | olen melko samaa mishi 2 7273% 1
3 [ 3. 3. Erittsin trke33 / olen taysin samaa mishs 3 20.45%
Total 44 100%
Average 2144
18.9 J¥SK on kipailjoitaan parempi
1 1. 1. Eiyhtsan tarke33 / en ole yhtasn samas mista 2 4s5% 2
2 2. 2. Melko thrked@ / olen melko samaa miehta 3% 81.82% 3
3 I 3. 3. Erittéin tarkeaa / olen taysin samaa mieka 6 1364% B
Total a4 100%
Average 2.09
16.10 JYSK pits huotta asiakkaistaan
1 M 1. 1. Ei yhtaén tarkeda / en ole yhtaén samaz mietta 1 2% 1
I 2. 2. Mieko tarkes | olen melko samaa mishi 30 68.18% EY
3 I 3. 3. Erittéin trkei / olen tiysin samaa mishi 13 29.55% a2
Total 4 100%
Average 227

enemmin JYSK yritysmyynnin palvel

JVSK voisi tarjota myss kasaus- ja
“rityslaskutus myss nettisivuilla
edulinen hinta

Ostaisin joskus misleliini second hand —kalusteits, koska se tukisi yrityksemme ymparisttavoitieita. Toivoisin myss, stts JYSK voisi hakea kiytetyt pois

Isompi ja lagjempi valikcima

Sujuvampi palvelu

Jos olisi pelimerkkeja enemmin kayttas,
Maksamisen helppous

Huonekalujen laatu voisi olla hieman parempi.
Paras tarjous

s Tihan kohtaan voit jittia avointa palautetta JYSK Yritysmyynnin palvelusta, JYSK tuotevalikoimasta seki JYSKin imagosta. Sana on vapaa. Vastaamalla voit vaikuttaa toimintaamme
Htulevaisuudessa.
L& =

| Tahiin kohtaan voit jattas avointa palautetta JYSK Yritysmyynnin palvelusta, JYSK tuotevalikoimasta seka JYSKin imagosta. Sana on vapaa. Vastaamalla voit vaikuttaa toimintaamme tulevaisuudessa.

Tét kyselyd voisi kehitiaa: on eri asia vastata onko asia trked vai olenko asiasta samaa miekal "2, Erittain térke / olen taysin semaa mieha”

esimerliksi ruokapsydan tucleissa puutiuu tBysin pincttavat vaintoshdet. yritysasiakkazlle varastointi on tarked seikka

Tilasimme joidenka Kaytollemme heikoksi. Jysk hoiti reklamoinnin hyvin jz saimme vaihdettua jalat kestavimpin
Tilaukset voiso Bhettas esim suoraan Vaasan myymalan. On tapahtunut etté tiaus kadonnut kun kiertaa jonkun muun kautta.

1] Aiotteko kiiytiaa JYSK Yritysmyyntia tulevaisuudessa?

[sum __|Percent|Graphical Wustration |

1 A Kylg 43 57.73%
2 M2 En, miksi? 1= 227%
Total 44 100%

Average 1.02

En, miksi?
Testi
Kuinka todennikaisesti suosittelisitte JYSK Yritysmyyntid. Vastaa kysymykseen asteikolla 1-5. |sum  |Percent|Graphical llustration
1 227% 1

CRENNE ~ |

s 3 3
[ ] 2
s s 10
Total 4
Average 405

21| Toivotko yritysmyyntimme yhieydenottoa jossakin asiassa lahiaikoina? Miten, milloin ja kehen voisimme olla yhteydessa?

1 M 1. Eikitos Ll

2 M 2. Kyl kitos. T2yta alle yhteystistosi niin voimme olla yhteydessa. (nimi, puhelinnumero, sahkgpost [...] 3@
Total [y 44
Average 1.07

22| Jatithén vield yhteystietosi lahjakorttien arvontaa varten.
1 imi
M 2 Fuhelinnumero
Bl = sanképostiosoite
B 4. Katuosoite
Il 5. Postitoinumero
[C&. Postitoimipaikka

[ﬂj[ﬂjlﬂ]lﬂ][ﬂjlﬂjl
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Liite 2. Kyselytutkimuksen saate, sdhkopostiviesti

Hyva yritysasiakkaamme!

Antamalla vastauksen JYSK Yritysmyynnin asiakkaiden tyytyvaisyystutkimukseen paa-
set vaikuttamaan siihen, kuinka me voimme palvella juuri sinua entista paremmin tu-
levaisuudessa. Kysely on lyhyehkd, vastauksen antamisessa kestaa noin viisi minuut-
tia. Mielipiteenne on meille ensiarvoisen tdarkeaa, jotta voimme kehittaa ja parantaa

toimintojamme tulevaisuudessa.

Kysely on lahetetty noin sadalle asiakkaallemme. Vastanneiden kesken arvotaan 3 kpl
100,00 euron JYSK lahjakortteja (lahjakortit ovat voimassa viisi vuotta). Lahjakortit
arvotaan viikon 49 aikana, voittajille ilmoitetaan asiasta henkilokohtaisesti.

Vastausaikaa on 4.12.2016 saakka.

Lampimasti tervetuloa mukaan vastaamaan, ja kiitos arvokkaasta palautteestanne jo

etukateen!

LINKKI VASTAUSLOMAKKEESEEN: https://www.relationwise.com/sur-
vey.aspx?ID=0ad4dc68dff1f14df87eleab9d594a2f

Frokxokxokrkxk Mikdli ette ole JYSK Yritysmyynnin asiakas - tdma viesti on aiheeton *****xx*xx

* Yhteystietoja ei yhdisteta kyselyssa antamiisi vastauksiin, eli voit vastata tdysin anonyymisti *

Ystavallisin terveisin,

JYSK Suomi

Valimotie 18 A

FI - 01510 Vantaa

M: +358 44 4100 450

E-mail: yritysmyynti@jysk.com
www.JYSK.fi
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