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1 PONTTOUUNI — 1940-LUVUN HALPAUUNISTA UU-
DISRAKENTAJIEN SUOSIKIKSI

Ponttbuuneja on kaytetty 1800-luvun alkupuolella ainakin Vengjalla ja Sveit-
sissa. (Heikkinen & Heinamies & Jaatinen & Kaila & Pietarila 1989, 104).
Suomeen peltikuoriset ponttduunit kulkeutuivat Venajan kautta, ja ne alkoivat
yleistya taalla 1900-luvun vaihteessa (Seppéla 2000, 2). Erityisen runsaasti
niitd muurattiin 1950-luvulla, sodan jalkeen rakennettuihin rintamamiestaloihin,
koska se oli huomattavasti edullisempi vaihtoehto kuin esim. kaakeliuuni. Ny-
kyisin, kun vanhaa on alettu arvostaa, peltikuoriset ponttuunit ovat saaneet
jalleen runsaasti suosiota. Monet haluavat remontoituun ja jopa uuteen ta-
loonsa perinteisen peltikuorisen ponttduunin, jolla on erittain hyva lammonva-

rauskyky.

Tasséa opinnaytetydssa tutkitaan Tmi Mika Hakkiselta ponttéuunin ostaneiden
asiakkaiden tyytyvaisyytta. Tmi Mika Hakkinen on pieni metallialan yritys, joka
toimii Pieksamaella. Yritys tyollistaa paatoimisesti vain yrittajan seka kii-
reaikoina osa-aikatyontekijan. Ponttduuneja ostavat asiakkaat ovat padasias-
sa yksityisia kuluttajia eri puolilta Suomea. Yrityksessa ei ole aiemmin tehty
vastaavanlaista tutkimusta, jossa tietoa keratdan asiakkailta jarjestelmallisesti.

Aiheen valinta oli helppoa, koska tekijalle entuudestaan tutulla toimeksiantaja-
yrittajalla oli tarve saada jarjestelmallisesti kerattya tietoa asiakkaidensa tyyty-
vaisyydesta. Yrittajalla oli jo aiemmin suunnitelmissa teettaa tutkimus aihees-
ta. Paatos taman tutkimuksen toteuttamisesta oli helppo, koska opinnaytetyon
ajoitus soveltui hyvin yrityksen aikatauluun ja asiakastyytyvaisyyden tutkimi-

nen aiheena sopi opintojen sisaltoon.

Tutkimuksen tietoperusta koostuu ponttéuunin historiasta ja teknisista ominai-
suuksista, tuotteen ja palvelun laadusta seka asiakastyytyvaisyydesta ja sen
tutkimisesta. Uunin historia ja tekniset ominaisuudet valittiin tietoperustaan,
koska niiden ymmartaminen on tarke&a pystyakseen arvioimaan asiakkaiden
mielipiteitd uunin valintaperusteiden ja toimivuuden kannalta. Tuotteen ja pal-

velun laatu valittiin tietoperustaan, koska asiakkaiden tyytyvaisyyden muodos-



tuminen on riippuvainen niiden toteutuneesta laadusta. Asiakastyytyvaisyy-
den valintaa tietoperustaan tuki se, etta taytyy ymmartaa, mitka tekijat vaikut-

tavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja miten sita voidaan tutkia.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten tyytyvaisia Tmi Mika Hakkiselta
ponttbuunin ostaneet asiakkaat ovat saamaansa palveluun ja tuotteeseen.
Tutkimuksen paakysymykseksi muodostui, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
ostamaansa uuniin kokonaisuudessaan. Alakysymyksia ovat, kuinka tyytyvai-
sid asiakkaat ovat tuotteeseen, palveluun ja toimitukseen, mista asiakkaat
ovat saaneet tietoa Tmi Mika Hakkisesta seka ovatko he valmiita suosittele-
maan tuotetta. Tydssa on kaytetty kvantitatiivista eli maarallista tutkimusotetta,
koska vastaukset haluttiin mahdollisimman suurelta joukolta asiakkaita ja tieto
haluttiin tilastollisesti ja taulukoissa kasiteltdvaan muotoon. Tutkimus toteutet-
tiin puolistrukturoituna haastatteluna puhelimen valityksella. Haastattelu eteni
kysymyslomakkeen mukaisesti, ennalta maaratyssa esittamisjarjestyksessa,

mutta osittain vapaan keskustelun muodossa.

Tutkimuksen nakékulma on katsoa asiaa siten, etté voitaisiin 16ytaa mahdolli-
set kehittamiskohteet, joita tuotteessa ja palvelussa voisi parantaa. Aihe on
rajattu kasittelemaan kaikista yrityksen valmistamista tuotteista vain pénttouu-
neja, koska se on melko uusi tuote yrityksessa ja siita ei ole viela asiakkaiden
tyytyvaisyydesta jarjestelmallisesti kerattya tietoa. Tutkimuksen otokseen on
valittu kaikki uunin ostaneet asiakkaat. Uuneja on valmistettu 56 kpl. Tutkimus
kasittaa kokonaisuudessaan asiakkaiden tyytyvaisyyden seka tuotteen etta

palvelun laatuun.

Tutkimuksen keskeisia kasitteitd ovat asiakas ja asiakastyytyvaisyys. Asiak-
kaalla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun vastaanottavaa henkil6a, joka maksaa
siita, ettd saa hyotya tuotteesta tai palvelusta. Asiakastyytyvaisyydesté puhu-
taan silloin, kun asiakas on tyytyvainen tuotteeseen tai palveluun, hinta-
laatusuhteeseen tai yleisesti asiakassuhteeseen. Tyytyvaisyys/ tyytymatto-

myys syntyy odotetun ja koetun laadun vertailun tuloksena.

Ponttbuuneista ei ole |0ydettavissa kovin paljoa tietoa kirjallisuudesta, koska

niitd on pidetty pitk&d&n halpauuneina ja siten monissa uunia kasittelevissa te-



oksissa ne on sivuutettu kokonaan. Yritysta ja ponttduunia kasittelevien kap-
paleiden tekstit, joissa lahdetta ei ole erikseen mainittu, on tutkijan omaa tie-
toa. Han on tyoskennellyt yrityksessa osa-aikatyontekijana, tuntee hyvin yri-
tyksen ja on oppinut tydssa runsaasti teknista tietoa ponttduuneista.

Tasta tyosta on hyotya toimeksiantajayritykselle, koska tutkimuksen tuloksista
nousee esille sellaisia kehittamiskohteita, joita yrittajalla ei ollut tiedossaan
ennen tutkimuksen toteuttamista. Yrittaja saa tutkimuksesta tietoa myos siita,
mista asiakkaat ovat tuotteessa ja palvelussa erityisesti pitdneet ja millaisia
asioita he niissa arvostavat. Jatkossa yrittaja voi kiinnittd& huomiota kyseisten
asioiden jatkuvuuteen. Tyon tekijan ammatilliselle kehittymiselle tutkimuksen
toteuttamisesta oli hyotya, koska sen myota sai selkeamman kasityksen siita,
mista kaikesta asiakkaiden tyytyvaisyys koostuu ja kuinka tutkimus kaytan-
ndssa toteutetaan. Lisaksi on eduksi, mikali tulevaisuudessa pitaa toteuttaa
vastaavanlainen tutkimus, ettd siihen on valmiuksia huomattavasti enemman

kuin ennen tutkimuksen toteuttamista.



2 TOIMINIMI MIKA HAKKINEN TOIMEKSIANTAJANA

Toiminimi Mika Hakkinen on vuonna 1996 perustettu metallialan yritys. Yrittgja
on 38-vuotias metsatalousinsindori sekd metallialan artesaani. Yrityksen toi-
mialaan kuuluvat rakennuspeltisepantyot, metallialihankintaty6t, ponttduunien
valmistus ja perinteiset sepan tyot. Yritys tyollistaa yrittajan lisaksi kiireaikoina
osa-aikatyontekijan. Ponttduunien valmistuksen yrittaja on aloittanut vuonna
2004. (Hakkinen 2008.)

2.1 Liikeidea

Koko yritystoiminnan liikeidea

Yrityksen liikeideana kaikessa yrityksen toiminnassa on tuottaa yksityisille ku-
luttajille, rakennusliikkeille, konevuokraamoille ja muille yrityksille ndiden tar-
vitsemia tuotteita ja palveluita yrityksen osaamisen ja toiminta-alueen puitteis-
sa. Toimitettavia tuotteita ja palveluita ovat peltisepan ty6t, ponttbuunien val-
mistus, koneiden huolto, piikkauskoneen piikkien ym. ty0kalujen taonta seké
metallin alihankintaty6t, kuten mm. muurauskelkkojen valmistus. Yrittja tyos-
kentelee p&&asiassa yksin, joten han tuottaa itse, k&sityona valmistaen suu-
rimman osan tuotteista ja palveluista. Yrityksen imago on, etta yrityksesté saa

luotettavaa ja toimitusvarmaa palvelua. (Hakkinen 2008.)

Ponttéuunin liikeidea

Ponttbuunin valmistuksen liikeideana on tuottaa ponttbuuneja ja uunin tarvi-
kepaketteja yksityisille kuluttajille, jotka haluavat puulammityksen taloonsa.
Tarkemmin eriteltynd paaasiakasryhmia ovat 1950-luvulla rakennettujen ja si-
ta vanhempien kiinteistbjen omistajat ja peruskorjaajat. Yrittgja valmistaa itse
uunien peltikuoret ja kunnostaa tai valmistaa luukut. Mikali asiakas ostaa uu-
nin valmiiksi muurattuna, yrittdja hankkii myos kaikki muut tarvittavat tarvik-
keet muurausta varten. Yhteistybkumppanina toimivat muurarit hoitavat uuni-
en muurauksen asiakkaan luona. Mikéli asiakas ostaa pelkan tarvikepaketin,
Hakkinen lahettda asiakkaalle valmiit peltikuoret, luukut, valetut osat ja asen-
nusohjeet tarvikeluetteloineen muuraustyota varten. Yrityksen imago on uuni-

en markkinoinnissa sama kuin yrityksen toiminnassa muutenkin, eli yrityksesta
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saa luotettavaa ja toimitusvarmaa palvelua. Ponttbuuneissa halutaan sailyttaa
myos edullinen hintamielikuva seka perinteikas tuote. Lisaksi asiakkaalla on
mahdollisuus vaikuttaa uunin kokoon, luukkujen ulkondkdon ja omien suu-

luukkujen hyddyntamiseen. (Hakkinen 2008.)

2.2 Fyysiset tilat ja toiminta-alue

Toiminimi Mika Hakkinen toimii Pieksamaen Vehmaskylassa. Yrityksella on
nykyisin tuotantotilaa 120 m2. Yrityksen tilat ovat toiminnan laajuuteen nahden
pienet, joten uutta toimitilaa on rakenteilla 167 m2. Nykyiset toimitilat sisalta-
vat erilliset peltisepan ja perinteisen sepan tyétilat. Peltisepan tydtiloissa on
pellin leikkaukseen ja muotoiluun tarvittavat tyovalineet, kuten erilaisia kasi-
leikkureita, reunasakset, pyoristyskone eli mankeli ja vaotus- eli sikkikone. Pe-
rinteisen sepanpajan puolella on mm. ahjo, alasin, konevasara ja erilaisia ka-
sityokaluja, hitsaus- ja valuvalineet seka muita tarvittavia koneita. (Hakkinen
2008.)

Yrityksen toiminta-alueena on padasiassa Pieksamaen seutu. Ponttduunien
toimituksessa toiminta-alue on kuitenkin laajempi. Uuneja ja tarvikepaketteja
toimitetaan koko Suomeen. Yrityksen yhteistydmuurareita on Pieksamaella,

Punkalaitumella Pirkanmaalla ja Nurmijarvella Uudellamaalla.

2.3 Asiakkaat

Kuten liikeideassa on mainittu, yrityksen asiakkaita ovat rakennuspeltisepan ja
perinteisen sepan tyolle seka alihankinnassa rakennusliikkeet, konevuokraa-
mot ja muut rakennusalan yritykset. Myds yksityisille kuluttajille palveluita tuo-
tetaan pienempia maaria. Ponttbuunimarkkinoilla asiakkaita ovat paaasiassa
yksityiset kuluttajat. Liikeideassa mainitun mukaisesti ponttduunien paa-
asiakasryhmia ovat 1950-luvulla rakennettujen ja sitda vanhempien kiinteistdjen

omistajat ja peruskorjaajat ympari Suomen. (Hakkinen 2008.)
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Yritys on markkinoinut ponttduuneja hieman enemman kuin muita tuotteitaan
aikaisemmin. Tama johtuu siita, ettd uunien markkina-alue on laajempi eli ko-
ko Suomi. Ponttduunien paamarkkinointikanava on Internet-sivut. Tietoa kul-
kee jonkin verran my6s suosittelun valityksella. Muita yksittaisia markkinointi-
toimenpiteitd ovat olleet yksittaiset lehtiartikkelit ja messuesittelyt. Yrityksen
muiden tuotteiden osalta yrittdja on hankkinut nykyisen asiakaskuntansa hen-
kilokohtaisilla asiakaskaynneilla 1990-luvun loppupuolella. Sen jalkeen tuottei-
ta ei ole juurikaan tarvinnut markkinoida, vaan yrittdja on saanut tyollistettya
itsensa paaasiassa pitkdaikaisten asiakassuhteiden, suusanallisen markki-
noinnin ja suosittelujen avulla. (Hakkinen 2008.)

3 PONTTOUUNI LAMMONLAHTEENA

Ponttouuni on ollut aikoinaan hyvin yleisesti kaytetty lammitysuuni etenkin rin-
tamamiestaloissa. Lammitysuunit ovat erilaisia uunimalleja, jotka on suunnitel-
tu erityisesti rakennuksen lammittamistarkoitusta varten. Tassa tydssa kasitel-
l&&n nimenomaan peltikuorista ponttbuunia, jota on aikojen saatossa kutsuttu

eri puolilla Suomea hieman erilaisilla nimilla, kuten ponttémuuri, pystymuuri,

pystyuuni, peltiuuni ja kakluuni.

3.1 Historia

Ponttduuneja on kaytetty jo hyvin varhain ainakin Vengjalla ja Sveitsissa
(Heikkinen ym. 1989, 104). Mastosalon ja Nikanderin (1993) mukaan venalai-
nen Utermark kehitti 1820-luvulla pydrean, peltilevylla paallystetyn uunin. Pelti
todettiin hyvaksi paallystysmateriaaliksi, koska se johtaa hyvin |ampda ja esti
muurauksen raoista tihkuvaa savua paasemasta huoneilmaan. (Nevala 2004,
7.) Peltikuoriset uunit kulkeutuivat Suomeen Vengjan kautta, ja ne alkoivat
yleistya taalla 1900- luvun vaihteessa. Peltiuunit olivat yleisia etenkin maa-
seudulla ja kaupunkien vaatimattomissa asumuksissa. (Seppéala 2000, 2.) Toi-
sen maailmansodan jalkeen suurimmalla osalla suomalaisista ei ollut varaa

keskuslammitykseen. Sen vuoksi sodan jalkeen rakennettiin runsaasti yksin-
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kertaisia tulisijoja, jotka olivat yleensa joko peltikuorisia tai tiilipintaisia. (Asp
1948, 5.) Peltiuuneja valmistettiin aina 1950-luvulle asti, kunnes keskuslammi-
tys vahitellen sai suuremman suosion syrjayttaden uunilammityksen. (Makela
1988, 12.) Ponttbuuneja pidettiin pitkd&n halpauuneina, mutta 2000-luvulla ne
ovat saaneet suurta suosiota etenkin uudisrakentajien keskuudessa. Pontto-
uunia on alettu arvostaa etenkin sen erittdin hyvan lammonvarauskyvyn, pe-

rinteisyyden ja tyylinsa vuoksi. (Hakkinen 2008; Nevala, 2004, 7.)

Peltiuuneissa kaytettiin samanlaisia sisadrakenteita kuin muissakin lammi-
tysuuneissa, joita olivat mm. kaakeli-, tillipintaiset- ja rapatut uunit. Yleisesti
[ammitysuunit olivat 1700-luvun puolivaliin asti lammadnvarauskyvyltddn epata-
loudellisia, koska suuluukut olivat suuria ja |&mp0 katosi suoraan piippuun. Sil-
loin uuneja kehiteltiin tehokkaammaksi pienentdmalla suuluukkuja ja johtamal-
la savu useaan eri kanavaan. (Heikkinen ym. 1989, 92-93.) Lammitysuunien
kehityksen varsinaisena lapimurtona pidetdaan vastavirtauunien keksimista
1800-luvun loppupuolella (Makela 1988, 12). Viela nykyisinkin ponttéuunit ra-

kennetaan vastavirtaperiaatteen mukaisesti.

3.2 Tekniset ominaisuudet

3.2.1 Vastavirtaperiaate

Vastavirtaperiaatteella toimivissa uuneissa on etuna se, etta uuni lAmpiaa hy-
vin nopeasti ja vaatii huomattavasti vahemman polttopuita kuin isommat kaa-
keli- ja tiiliuunit. Vastavirtauunissa (ks. kuvio 1.) savukaasut nousevat ensin
tulipesasta uunin lakeen tuliputkea pitkin. Sielta savu laskee uunin sivuja el
poskikanavia pitkin alas tulipesan alle ja kulkeutuu edelleen uunin takana ole-
vaan savukanavaan eli hormiin. Tuliputki on taysin irti uunin ulkopinnasta, jo-
ten tarvittaessa se pystyy laajenemaan muusta rakenteesta riippumatta. Uunin
laelta laskeutuvat savukaasut jaahtyvat uunin sisdpuolella ja vastaavasti lam-
peneva huoneilma uunin ulkopuolella nousee ylos. Siten vastakkaisiin suuntiin
kulkevien kaasujen lampotilaero pysyy suunnilleen samana. (Mékela 1988,

12.) Ponttbuunin sisdrakenteiden ansiosta savu kulkee tuliputkissa pitkan
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matkan ja uuni lampiaa kauttaaltaan. Siten sill& on suuri lammdnluovutuspin-

ta-ala, uuni luovuttaa lAmpoa tasaisesti ja pitkaan.

_._,n_,-.I_-J

///// e n_ TS ///////,/
[ — pjindijny

/ O,

OO ////%///

suuluukku
nokiluukku ‘

rakoarina eli rosti

KUVIO 1. Vastavirtauunin nimistéa. (Seppéaléa 2000, 3.)

3.2.2 Uunin osat

Uunin peltiosat valmistetaan sinkitysta pellista, jotka asiakas voi halutessaan

maalata. Uunin kuori muodostuu peltirenkaista, jotka kiinnitetd&n yhtenaiseksi

takasaumasta. Renkaita on yhteensa seitseméan kappaletta, joista kaksi on

koristeellisia, vinoja levennysosia (ks. kuvio 2). Ne sijoittuvat jalkaosan ja

kruunuosan taitteeseen. Renkaiden korkeus voidaan mitoittaa halutun korkui-

seksi asiakkaan tarpeen mukaan.
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Kruunuosa—— [ l

- = :
Kierreventtiili ————@ — Sulkupellit

——Varsiosa

Suuluukut

. |—Jalkaosa
Tuhkaluukku— d

KUVIO 2. Ponttéuunin osat. (Nevala 2004, 8.)

Uunin sisapuoli muurataan pystyyn asetetuista tiilista, jolloin tiilet saadaan
myo6taileméaan paremmin uunin pyéredéd muotoa ja ne tukevat peltikuorta. Mika
Hakkinen muurauttaa myymansa uunit kokonaisuudessaan tulitiilestd, koska
silloin uunissa on parempi lAmmdonvarauskyky ja siita tulee myds kestavampi.
Sortumariskin ehkaisemiseksi han kayttaa tulenkestavasta valumassasta va-
lettuja osia tulikantena, tulipeséan suuluukun ylityksessa tiilet korvaavana osa-
na seka tulipesan ja tuhkapeséan valissa. (Hakkinen 2008.)

Uuni voidaan liittéda piippuun joko yla- tai alahormiliitoksella. Nuohoamista var-
ten uunissa on nuohousluukut molemmilla puolilla tulipesaa. Nykyaikaista uu-
nimallia on kehitetty alkuperaisesta siten, ettd nykyisin pénttbuuneissa on se-
k& rakoarina ettd tuhkalaatikko. Rakoarina auttaa puiden palamista, sen ansi-
osta puut palavat puhtaasti ja uunia on helpompi kayttaa. Tuhkat karisevat
suoraan tuhkapesassa olevaan tuhkalaatikkoon, joten tuhkien tyhjentdminen
on huomattavasti siistimpaa ja vaivattomampaa kuin alkuperéiselta kiintealta
arinalta. (Hakkinen 2008.)
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Hakkinen valmistaa halkaisijaltaan kolmen kokoisia uuneja. Seuraavassa esi-
tetyissé halkaisijoissa ensimmaisena mainittu luku on uunin varsiosan hal-
kaisija ja jalkimmainen luku on jalka- ja kruunuosan halkaisija. Pienimman uu-
nimallin mitat ovat 60/73 cm, keskikokoisen 70/82 cm ja suurimman mallin
80/92 cm. Keskikokoinen uuni on suosituin malli, ja mikali siitéa on tehty 2,25

metria korkea, sen massa on silloin 1 250 kg. (Hakkinen 2008.)

Pyodreassa uunissa kaytettavien suuluukkujen taytyy olla muodoltaan kaare-
via, jotta ne sopivat pyodrean uunin kupeeseen. Siten halkaisijaltaan erikokoi-
siin uuneihin taytyy olla sopiva kaarevuus myds luukussa. Suuluukkuina Hak-
kinen hyddyntaa vanhojen uunien luukkuja ja kipindverkkoja, jotka han kun-
nostaa, puhdistaa ja maalaa uudenveroisiksi. Koska vanhoja luukkuja ei ole
tarpeeksi tarjolla, han on myos kehittanyt oman luukkumallin. Kipinaverkko on
uudessa mallissa korvattu lasiluukulla, joten halutessaan kayttaja voi nauttia
turvallisesti myos takkamaisesta tunnelmasta. Nuohous- ja tuhkaluukut ovat

omaa muotoilua, ja ne on valmistettu takomalla.

Uunin pinta kuumenee kaytdssa 80—140 °C:een, joten uuni vaatii muutamia
kymmeni& sentteja vapaata tilaa ymparilleen. Uuni ei voi ylettyd myoskaan ai-
van kattoon asti, koska muurarin on sovittava muuraamaan viimeiset tiilet yl-
haalta. (Hakkinen 2008.) Lakisdateinen turvaetaisyys palavaan materiaaliin on
12 cm ja kattoon 25 cm (Tekniset tiedot 2008). Kaytanndssa ponttéuuni on
helppo sijoittaa moneen paikkaan palomuurin ymparille, koska se soveltuu
muurattavaksi seka suoralle seinélle ettd nurkkaan. Uunin jalkaosan alla tulee

olla kuitenkin kantava betoni.

Seuraavana on esitetty mallit 1900-luvun puolivalissa muuratusta uunista seka
Mika Hakkisen valmistamasta mallista (ks. kuviot 3 ja 4). Oikean puoleisessa
on uutena tuhkalaatikko ja siin& on kaytetty kaksiovisia suuluukkuja. Uudessa
mallissa on my6s aiempaa enemman pienia yksityiskohtia jalka- ja kruunuosi-

en liittymakohdissa.
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KUVIOT 3 ja 4. Vasemmalla perinteinen uunimalli, joka on valmistettu 1900-
luvun puolivélissa. Oikealla Mika Hakkisen valmistama uunimalli.

3.3 Tuotteen kehittyminen nykyiseksi

3.3.1 Uunimallit

Seppalan (2000) mukaan peltiuunit olivat yleensa malliltaan pyoreita, mutta
my0Os suorakaiteen muotoisia peltiuuneja on jonkin verran tehty (ks. kuviot 5 ja
6). Suorakaiteen muotoisessa uunissa saattoi olla joko pydristetyt tai teravat
nurkat. Teravanurkkaisessa uunissa peltiosat eivat asetu paallekkain aivan
yhta tiiviisti kuin pyoreissa uuneissa, joten liitoskohdat on yleensé jouduttu niit-
taamaan kiinni. (Nevala 2004, 8.)
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KUVIOT 5 ja 6. Vasemmalla on suorakaiteen muotoinen peltiuuni, jossa on
teravat nurkat. Oikealla olevassa nurkkauunissa linjoja on pydristetty. (Nevala
2004, 9.))

Alun perin pyo6reat uunit olivat koristeellisempia, koska niissé oli kaytetty kruu-
nu- ja jalkaosia, joiden liitoskohdissa oli pienia yksityiskohtia. Peltiuunien profi-
loinnit ja muodot alkoivat kuitenkin yksinkertaistua 1930—1950-luvuilla.
G.E.Aspin vuonna 1948 julkaisemassa Uuninmuuraaja-kirjassa esitetyssa
mallissa ei ole lainkaan leveampia kruunu- ja jalkaosia. (Asp 1948, 76.) Neva-
lan (2004) mukaan 1930-1940-luvulla on muurattu my6s uuneja, joissa jalka-

osa on levedmpi, mutta ylaosan kruunu on jatetty pois (ks. kuviot 7 ja 8).

KUVIOT 7 ja 8. Vasemmalla on ponttduuni, jossa levennys on vain alaosassa
ja oikean puoleinen malli on hyvin pelkistetty, tasapaksu uuni. (Nevala 2004,
9)
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Hakkinen valmistaa uuneja perinteisella mallilla, jossa on koristelevennykset
seka yla- ettd alaosassa. Liséksi nykyiseen malliin on haettu persoonallisia
yksityiskohtia tuhkalaatikon ja nuohousluukkujen muotoilulla (ks. kuvio 9).
Hakkinen valmistaa luukkujen nékyvat osat takomalla.

KUVIO 9. Tuhkalaatikko ja nuohousluukut, jotka ovat Mika Hakkisen omaa
muotoilua.

3.3.2 Suuluukkumallit

Uunin suuluukkuja on ollut aikojen saatossa kaytdssa monenlaisia (ks. kuviot
10-12). Kuviossa on esitetty vastaavanlaiset mallit paallekkain, ylempana va-
lokuvana ja alempana piirroskuvana. Kuvion 10 mukaisia, muotoilultaan pel-
kistettyja luukkuja on valmistettu 1800-luvun loppupuolelta 1920-luvulle saak-
ka. Luukkuja on valmistettu ainakin niklatusta pellista ja messingista. (Nevala
2004, liitteet 5/2 & 5/3.)

1900-luvun alkupuolella on kehitetty valettuja, kaksinkertaisia suuluukkuja,
joissa on ilmaventtiili (ks. kuvio 11). llmaventtiilin ansiosta ilma lampeni luuk-
kupintojen valissa ennen paasyaan tulipesaan. (Seppala 2000, 10.) Taméan
tyylisid luukkuja on valmistettu paljon erilaisilla koristeilla olevia malleja 1900-
luvun alusta 1950-luvulle saakka. Niita ovat valmistaneet ainakin Hogfors ja
Porin valu. Luukut ovat valurautaa. (Nevala 2004, liitteet 5/2 & 5/3.) Kuvion 12
mukaisia valurautaisia, yksiovisia suuluukkumalleja on kehitetty 1930-1940-
luvulla (Nevala 2004, liitteet 5/1 & 5/3).
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KUVIO 10. Pelkistetty KUVIO 11. Kaksiovinen KUVIO 12. Yksiovinen
kaksiovinen luukku. luukku ilmaventtiilill&. luukku ilmaventtiilill&.

Kuviot ovat lahteista: Nevala 2004 (liitteet 5/1, 5/2, 5/3); Seppéala 2000, 3.

Hakkisen valmistama, omaa tuotantoa oleva luukkumalli on kaksiovinen (ks.
kuvio 13). Se on kehittynyt 1900-luvulla valmistetuista malleista siten, etta
uloimpien luukkujen takana oleva kipindverkko on korvattu kuumuutta kesta-
valla lasilla (ks. kuvio 14). Lasi antaa huoneeseen tunnelmaa mutta suojaa

samalla kipindiden roiskumiselta tulipesasta.

KUVIOT 13 ja 14. Vasemmalla Mika Hakkisen valmistama luukkumalli ja oike-
alla tuotekehityksen tuloksena kipindverkon korvaava lasiluukku.
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4 TUOTTEIDEN JA PALVELUN LAATU

4.1 Tuotteiden laatu

Kotler ym. (2001) ovat maaritelleet, etta tuote voi olla mita tahansa, mita voi
tarjota hankittavaksi, kulutettavaksi tai milla voi tyydyttaa tarpeet ja toiveet. Se
voi sisaltaa fyysisia tavaroita, palveluita, henkildosaamista, tiloja tai ideoita.
Tassa tutkimuksessa tuotteella tarkoitetaan seka fyysisesti olemassa olevaksi

valmistettavaa uunia ettd valmistamiseen liittyvaa tyota.

Holmlundin (1996) mukaan Japani oli vallannut 1970-luvulle tultaessa Yhdys-
valloilta merkittavan osan maailmanlaajuisesta auto- ja elektroniikkavalmistuk-
sesta. Paasyyna on pidetty sitd, ettd Japanissa kiinnitettiin huomattavasti
enemman huomiota tuotteiden laadukkuuteen ja tuotannon tehokkuuteen kuin
missdan muualla maailmassa. Siita johtuen laatuasiat alkoivat kiinnostaa
my06s muita maita ja eri akateemiset alueet aloittivat tutkimaan laatuun liittyvia
asioita. 1980—-1990 —luvuilla laadusta tulikin yksi merkittavimmista liikkkeenjoh-
dollisista toiminnoista. (Peltola 1999, 25.)

Laadun kasite perustuu kokonaisvaltaisen laatujohtamisen kasitteeseen TQM
(Total Quality Management). Yleisella tasolla TQM:lla tarkoitetaan proses-
siajattelupohjaista ajattelumallia, jossa luodaan ja jatkuvasti parannetaan
asiakastyytyvaisyytta luomalla heille korkealaatuisia tuotteita ja palveluja.
(Vopla 2008.) TQM:ssé korostetaan Morrowin (1997) mukaan kolmea laadun
eri osatekijaa. Niista ensimmainen on asiakasléahtoisyys eli sisdisen ja ulkoi-
sen asiakkaan osallistuminen ja toiveiden tutkiminen, toinen on yhteison jat-
kuva kehitys eli parempien menetelmien etsiminen ja seuranta seka kolman-
tena tekijana tiimitydskentely. (Peltola 1999, 26.) Tassa tutkimuksessa tarkas-
tellaan tuotteen laatua padasiassa teknisen ja toiminnallisen laadun nakokul-
masta, koska halutaan tietd&d, ovatko asiakkaat kokeneet uunin toimivaksi ja

hyvalaatuiseksi teknisten ominaisuuksiensa puolesta.
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4.2 Palvelun laatu

Palvelu tarkoittaa yleisesti toimintaa jonkin hyvaksi, tukemiseksi ja auttami-
seksi. Se on aineetonta eiké sita voida varastoida. (Kujala 2003, 35.) Palvelun
laadusta on hyvin monia erilaisia maaritelmia. Ylikosken, Jarvisen ja Rostin
(2002) mukaan palvelun laatu merkitsee yleisesti ottaen sitd, miten hyvin tava-
ra tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. Asiakkaan kasitys
laadusta muodostuu silloin, kun h&dnen odotuksensa ja konkreettiset koke-
mukset annetuista palveluista kohtaavat. Kasitys muodostuu jo yksittdisen
palvelukokemuksen perusteella ja se tarkentuu, kun asiakas kayttaa palvelua
useammin. (Jakosuo 2005, 30; Kotler 2003, 455—-456.) Gronroosin mukaan
laatu on sita, mitd asiakkaat kokevat (Gronroos 1998, 62). Asiakkaan arvioon
palvelun laadusta vaikuttavat asiakkaan odotukset, kokemukset ja palveluntar-
joajan imago. Asiakkaan palveluodotukset ovat yksil6llisid ja ne voivat vaihdel-
la parhaasta mahdollisesta ihannepalvelusta heikompaan palveluun, joka voi
kuitenkin olla silti hyvaksyttavan tasoista. (Jakosuo 2005, 30; Kotler 2003,
455-456.) Tassa tutkimuksessa palvelun laadulla tarkoitetaan asiakkaan ko-
kemusta siita, miten hyvin tuote / palvelu vastaa hanen odotuksia ja tarpei-

taan.

4.2.1 Koettu kokonaislaatu

Palvelun koettu kokonaislaatu syntyy odotetun ja koetun laadun erotuksena
(ks. kuvio 15). Odotettuun laatuun vaikuttavat markkinaviestinta, yrityksen
imago, suusanallinen viestinta ja asiakkaan tarpeet. Koettuun laatuun vaikut-
tavat olennaisesti palvelun ostajan ja myyjan valisen vuorovaikutustilanteen
tapahtumat. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla tapahtuu vuorovaikutusti-
lanteita, joita kutsutaan totuuden hetkiksi. Ne ovat todellisia mahdollisuuksien
tilaisuuksia ja hyvin tarkeitd, koska seuraavassa hetkessa tilanne on jo ohi.
(Gronroos 1998, 63, 68; Peltola 1999, 33.)

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta. Tekninen laatu
on sita, mita asiakas saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Tama ei pida

siséllaan sita tapaa, jolla lopputulos valitetaan. Toiminnallinen laatu tarkoittaa
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sitd, miten asiakas saa palvelun ja miten han kokee taman prosessin. Toimin-
nan laadun arviointi on vaikeampaa kuin teknisen laadun, mutta sen kehitta-
minen voi lisdta huomattavasti asiakkaan saamaa arvoa ja luoda kilpailuetua.
(Gronroos 1998, 63-64.) Taman tutkimuksen toimeksiantajayrityksen kilpai-
luetuna ja erottautumiskeinona voidaan pitaa sita, etta yrityksessa on panos-
tettu erityisesti toiminnallisen laadun korkeaan tasoon. Pienessa yrityksessa
on mahdollista ottaa jokainen asiakas yksilona huomioon ja siten pyrkia mah-
dollisimman hyvaan lopputulokseen palvelun laadussa. Yrityksen imagolla on
myos keskeinen vaikutus asiakkaan kokemaan laatuun. Se voi muuttaa ko-
kemuksia joko positiivisempaan tai negatiivisempaan suuntaan. Oheinen ku-
vio 15 osoittaa, miten laatukokemukset liittyvat perinteisiin markkinointitoimiin
ja johtavat koettuun palvelun laatuun. (Grénroos 1998, 67—68.) Voidaan tode-
ta, etta laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotet-
tua laatua. Jos odotukset ovat eparealistisia, syntyy koetusta kokonaislaadus-

ta alhainen, vaikka muuten laatu olisikin hyvalla tasolla. (Gronroos 1998, 67.)

Odotettu laatu < Koettu kokonaislaatu Kdety

- Markkinointiviestint4
- Imago

- Suusanallinen viestintd
- Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu: oiminnallinen
mitd laatu: miten

KUVIO 15. Koettu kokonaislaatu. (Gronroos 1998, 67.)

Prabhu ja Tellis (2000) ovat todenneet, etta mikali yrityksen tavoitteena on
saada asiakkaansa tyytyvaiseksi tarjottaviin palveluihin, tulee palveluiden laa-
dun ylittda asiakkaiden niille asettamat odotukset. Kuluttajan odotukset ja ko-
kemukset puolestaan riippuvat siita, kuinka suuri merkitys ostettavan tuotteen
laadulla hanelle on. Mita tarkedmpana asiakas pitaa tuotetta, sita kriittisemmin
han sita arvioi. (Jakosuo 2005, 25.) Tutkimuksen toimeksiantajayritys pyrkii
antamaan markkinointiviestinndssa ja palvelutapahtumassa mahdollisimman

realistisen kuvan asiakkaalle, jolloin etukateen ei ainakaan luvata liikaa. Koska



21
tuote on pitkan historiansa ja tuotekehityksen ansiosta erittain hyva ja toimiva,
siten asiakkaiden odotuksilla on mahdollisuus jopa ylittya.

4.2.2 Kuilumalli

Leonard L. Berry on kollegoineen kehittanyt ns. kuilumallin (ks. kuvio 16.), jo-
ka on tarkoitettu laatuongelmien lahteiden analysointiin ja palvelun laadun pa-
rantamiskeinojen valaisemiseen. Malli osoittaa mm. kuinka palvelun laatu
muodostuu. Laatukuilut ovat seurausta laadunjohtamisprosessin epajohdon-
mukaisuudesta. Mallissa on ylhaalla asiakkaaseen liittyvid ilmioita ja alhaalla
palvelun toimittajaan liittyviad ilmi6ita. (Gronroos 2001, 145-146.)

Kuilumallissa kuilu 5 on odotetun ja koetun laadun vélinen kuilu. Se on lopulli-
nen kuilu, johon vaikuttaa muut prosessin kuilut. Sen lisdksi on nelja muuta
kuilua, jotka ovat johdon ndkemyksen kuilu, laatuvaatimusten kuilu, palvelun
toimituksen kuilu ja markkinaviestinnan kuilu. Johdon nédkemyksen kuilulla
(kuilu 1) kuvataan sita, ettd yrityksen johto ndkee asiakkaan odotukset puut-
teellisesti. Laatuvaatimusten kuilulla (kuilu 2) puolestaan sita, etta johdon laa-
tuodotusndkemykset eivat ole yndenmukaisia palvelun laatuvaatimusten
kanssa. Palvelun toimituksen kuilulla (kuilu 3) tarkoitetaan, ettei suoritetun
palvelun laatu vastaa laatuvaatimuksia. Markkinaviestinnan kuilulla (kuilu 4)
tarkoitetaan, etta ulkoinen viestinta lupaa lilkaa eivatka lupaukset ole johdon-
mukaisia toimitetun palvelun kanssa. (Grénroos 2001, 145-152.)
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Suusanallinen viestinté Henkilokohtaiset tarpeet Aikaisemmat kokemukset
\ e /
Kuilu 5
Koettu palvelu
Asiakas
Markkinoija Pajvelun tuotanto ja UlkginenXiestintad
toimitus asiakkaisiin pdin
Kuilu 3 \I/ | Kuilu 4
Johdon kisitysten
muuttaminen
Kuilu 1 laatuvaatimuksiksi

Kuilu 2

Johdon kisitys
asiakkaiden odotuksista

KUVIO 16. Kuilumalli (Grénroos 2001, 146).

4.2.3 Yleistetty 4 Q —laatumalli

Ohessa on esitetty Gummessonin kehittdma 4Q-laatumalli (ks. kuvio 17.), jon-
ka lahtokohtana on, etta palvelu siséltaa seka fyysisia tuotteita etta palveluita.
Siina laatu nahdaan asiakkaan kokemana laatuna, johon vaikuttaa asiakkaan
odotukset, kokemukset ja imago. Mallin ensimmaiset laatukasitteet ovat laa-
dun lahteita. Designin- eli suunnittelun laatu viittaa siihen, miten hyvin palvelu-
ja tuote-elementit on suunniteltu, kehitetty ja yhdistetty toimivaksi paketiksi.
Suunnitteluun liittyvat virheet johtavat suorituskyvyn heikkenemiseen ja kiel-
teisiin kokemuksiin. Tuotteiden ja toimituksen laatu viittaa paketin ja sen osien
tuotantoon ja toimitukseen. Jos tuoteosuuksien tai palveluprosessien tuotan-
nossa on ongelmia tai jos toimitus ei vastaa odotuksia, syntyy laatuongelmia.
(Gronroos 2001, 111; Kuoppamaki, M. 2006, 19; Peltola 1999, 36.)

Kaksi muuta laatukasitettd muodostavat tuotteiden tuotannon ja toimituksen

seka palveluprosessien tuloksen. Suhteen laatu viittaa siihen, millaiseksi asia-
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kas kokee laadun palveluprosessin aikana. Siihen vaikuttavat myodnteisesti
asiakaskeskeiset, palvelualttiit, empaattiset ja osaavat tyontekijat. Tekninen eli
lopputuloksen laatu tarkoittaa paketin lyhyen ja pitk&n aikavalin hyo6tyja. Esi-
merkiksi, jos tuotantolaitteiden yll&apito takaa, ettei valmistaja meneta rahaa
laitteiden rikkoutumisen takia tai jos vakuutusyhtio tarjoaa asiakkaille riittavan
kattavan vakuutuksen, tekninen laatu on hyva. (Grénroos 2001, 111; Kuop-
pamaéki, M. 2006, 19; Peltola 1999, 36-37.)

Malli siis korostaa tarkeita laatu-ulottuvuuksia. Siitd pystyy ndkemaan, etta
laatu tai sen ongelmat pystytaan usein jaljittdmaan tehtaaseen tai taustatoi-
mintoihin (tuotannon laatu) tai vield kauemmaksi (suunnittelun laatu). Mallissa
otetaan huomioon myds tarjoamiin liittyvien palveluainesten erityispiirteet
(toimituksen laatu ja suhteen laatu) samoin kuin niiden pitkan aikavalin tulok-
set. (Gronroos 2001, 111; Peltola 1999, 36-37.)

Imago

Odotukset Kokemukset

Designin laatu Suhteiden laatu

Tuotteiden ja 1 Lopputuloksen
toimituksen laatu laatu

KUVIO 17. Yleistetty 4Q-laatumalli.

Alkuperainen lahde: Gummesson, E., Quality Management in service Organi-
zations. New York: ISQA, 1993, s. 229

Verrattaessa toimeksiantaja-yrityksen toimintaa eri laatumalleihin voidaan to-
deta, ettd 4Q-laatumalli voisi sopia ponttduunin laadun tarkkailuun parhaiten.
Syyna siihen on se, ettd 4Q-mallin [ahtokohtana on, etté palvelu siséltda seka
fyysisia tuotteita ettd palveluita. Asiakkaiden odotuksiin yrityksen tuotteesta ja
palvelusta vaikuttavat eniten markkinointiviestinta ja aikaisemmat kokemukset
vastaavanlaisesta tuotteesta. Monilla asiakkailla on jonkinlaisia kokemuksia

ponttéuunin [Ammittamisesta esimerkiksi lapsuuden kodissaan. Aikaisemmat
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kokemukset Tmi Mika Hakkisen valmistamasta uunista eivét tassa tapaukses-
sa juurikaan vaikuta, koska uuni on hankintana sen luonteinen, ettéa asiakkaal-
la on harvoin tarvetta hankkia useampia uuneja perakkain. Asiakkaan koke-
muksiin vaikuttavat palvelutapahtumat yrittajan ja mahdollisesti muurarien
kanssa seka heidan ammattitaitonsa. Lisaksi kokemuksiin vaikuttaa uunin

kayttamiseen liittyvat kokemukset.

Myds 4Q-mallissa esitetty suunnittelun laatu on pitkalla aikavalilla merkityksel-
lisessa asemassa, koska uunia kaytetddn lammitystarkoituksessa todennakoi-
sesti seuraavien 50 vuoden ajan. Ponttduuni on tuotteena hyvin pitkan histori-
an omaava, joten sen vuoksi se on kehittynyt aikojen saatossa todella hyvin
toimivaksi lammitysuuniksi. Tuotteiden ja toimituksen laatuun Tmi Mika Hakki-
sen uuneissa suurin vaikutus on yrittdjan omalla tydpanoksella. Riskiné toimi-
tuksessa on, etta yritys toimii ynden henkilon varassa. Siten toimitus ja laatu
ovat taysin riippuvaisia yrittdjan toiminnasta. Myos suhteen laatuun vaikuttaa
kokonaisuudessaan yrittdjan hoitama myyntity0. Siihen vaikuttaa mydnteisesti
hanen palvelualttius, asiakkaan tarpeet huomioonottava palveluasenne seké
ammattitaito. Lopputuloksen laatuun vaikuttaa mm. tuotteen kestaminen ja

mahdollinen jalkeenpéin saatava neuvonta.

4.2.4 Palvelun laadun arviointi

Palvelun onnistumista yritys voi mitata asiakastyytyvaisyyskyselylla, jossa asi-
akkaita pyydetaan arvioimaan kokemaansa palvelun laatua. Palvelun laatua
voidaan arvioida esimerkiksi teknisen ja/tai toiminnallisen laadun nakdkulmas-
ta. Arviointi voi painottua tarkastelunakokulmasta riippuen esimerkiksi asiak-
kaan ja henkiloston valisen vuorovaikutuksen onnistumiseen, henkildston
ammattitaitoon, tilojen viihtyvyyteen, palvelujen saatavuuteen tai yrityksen
imagoon. Yksittaisten osa-alueiden arvioinnin lisaksi tyytyvaisyytta voidaan
arvioida kokonaisuutena, eli kuinka tyytyvainen asiakas on kokonaisuudes-
saan palvelukokemukseen. (Jakosuo 2005, 30.) Grénroos on yhdistanyt laa-
dukkaaksi koetun palvelun kriteerit kuuteen kohtaan, jotka on esitetty taulu-
kossa 1. Ne ovat syntyneet kaytettavissa olleiden tutkimusten ja kaytannon

kokemusten yhdistelemisesta. Gronroos huomauttaa, etta eri aloilla ja eri asi-
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akkailla jotkin kriteerit nousevat toisia tarkeammaksi. (Groénroos 1998, 73—
74.)

TAULUKKO 1. Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteeria Gronroosin mu-
kaan. (Grénroos 1998, 74.)

1 Ammattitaito
Palvelun tarjoajalla on sellaiset taidot ja resurssit, joita tarvitaan asiakkaan
ongelman ammattitaitoiseen ratkaisemiseen
(lopputulokseen liittyvd kriteeri).
2 Asenne ja kiiyttiytyminen
Asiakkaisiin kiinnitetdan huomiota ja heidén ongelmansa ratkaistaan
ystévillisesti ja spontaanisesti (prosessiin liittyvé kriteeri).
3 Lihestyttiivyys ja joustavuus
Palvelu on helppo saada ja palvelun tarjoaja on valmis joustamaan asiakkaan
vaatimusten ja toiveiden mukaan (prosessiin liittyvé kriteeri).
4 Luotettavuus ja uskottavuus
Asiakkaat voivat luottaa palvelun tarjoajan lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen
toimintaan (prosessiin liittyvé kriteeri).
5 Normalisointi
Palvelun tarjoaja ryhtyy etsimédin uusia ratkaisuja, mikili jotain menee
pieleen tai jotain odottamatonta tapahtuu (prosessiin liittyvé kriteeri).
6 Maine
Asiakkaat uskovat palvelun tarjoajan luotettavuuteen, suorituskriteereihin ja arvoihin
siten, ettd niihin voi luottaa ne voidaan hyvéksy4
(imagoon liittyva kriteeri).

Kriteereista ammattitaito liittyy tulokseen ja siten se on kytkettavissa tekniseen
laatuun. Maine ja uskottavuus puolestaan liittyvat yrityksen imagoon, joten ne
toimivat suodattimena. Muut kriteerit eli asenne ja kayttaytyminen, lahestytta-
VyYys ja joustavuus, luotettavuus sekd normalisointi liittyvat selkeasti proses-
siin, joten ne edustavat toiminnallista laatua. (Gronroos 1998, 73.) Tutkijan
mielestéa toimeksiantajayrityksen tapauksessa merkittdvimmaksi kriteeriksi
nousee tuotteen myyjan asenne ja kayttaytyminen, koska silla on hyvin suuri
merkitys asiakassuhteen jatkumiselle. Onnistuneesti alkaneen yhteisty6n
my6ta on mahdollisuus tuoda esiin muita osa-alueita, kuten ammattitaitoa ja
uskottavuutta. Toimeksiantajayrityksen tapauksessa myds luotettavuudella ja
uskottavuudella on erityisen suuri merkitys, koska valtaosassa asiakassuhteita
osapuolet eivat née toisiaan lainkaan. Palvelutapahtumat hoidetaan paasaan-

toisesti puhelimen ja sdhkopostiviestien valityksella.
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5 KOHTI ASIAKASTYYTYVAISYYTTA

5.1 Asiakastyytyvaisyys

Sanalla asiakas tarkoitetaan perusmerkityksessaan tuotteen vastaanottajaa
tai palvelun kohteena olevaa henkil6a, joka saa hyddyn kayttamastaan tuot-
teesta tai saamastaan palvelusta ja myds maksaa siitéa (Kujala 2003, 29).
Asiakastyytyvaisyydesta puhutaan, kun asiakas on tyytyvainen tuotteeseen,
palveluun, hinta-laatusuhteeseen tai yleisesti asiakassuhteeseen. Asiakkaan
tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat hdnen ennakko-odotuksensa tuo-
tetta tai palvelua kohtaan, saadut kokemukset seka ennakko-odotusten ja ko-
kemuksien vertailu. (Kotler & Armstrong & Saunders & Wong 2001; Viitala &
Jylha 2006, 101.) Asiakastyytyvaisyytta on pyritty maarittelemaan monin eri
tavoin. Taulukossa 2 on koottuna erilaisia maaritelmia aiheesta. Ne eroavat
toisistaan lahinna sen suhteen, pidetddnké asiakastyytyvaisyytté tunteena vai
hyotyihin ja uhrauksiin pohjautuvana arviointina. (Paavola 2006, 53.)
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TAULUKKO 2. Asiakastyytyvaisyyden maaritelméat. (Paavola 2006, 55.)

Médritelma Lahde

Asiakastyytyvaisyys on miellyttava tayttymyksen koke- | Oliver 1999, 34
mus, joka syntyy, kun asiakas tuntee, ettd kuluttaminen
vastaa hénen tarpeitaan, halujaan tai tavoitteitaan.

Asiakastyytyvdisyys on dynaaminen, suhteenomainen | Fournier ja Mick 1999, 15-16
tila, joka muodostuu jrkikriteereihin pohjautuvan
kognitiivisen ja emootioihin pohjautuvan affektiivisen
arvion perusteella ja johon jokainen asiakkaan henkilg-
kohtainen kokemus palvelutilanteessa sekd sosiaalinen
konteksti vaikuttavat.

"Asiakastyytyvdisyys on odotetun ja koetun laadun Woodruff, Cadotte ja Jenkins 1983, 297
valisen vertailun synnyttémé emotionaalinen reaktio."

Asiakastyytyvdisyys on seurausta arvioidusta epayh- Tse ja Wilson 1988, 204
denmukaisuudesta odotusten ja tuotteen todellisen
suorituskyvyn valisessa suhteessa.

"Asiakastyytyvaisyys/-tyytyméttomyys on seurausta QOstrom ja lacobucci 1995, 17
suhteellisesta arviosta, joka otfaa huomioon ostetun
fuotteen laadun ja hyddyt sekd ostamisen aiheuttamat
kustannukset ja vaivan.’

"Kumulatifvinen tyytyvéisyys on yleisarviointi, joka Anderson, Fornell ja Lehman 1994, 54
perustuu kaikkiin ajan mittaan saatuihin ostamis- ja
kéyttokokemuksiin tuotteesta.”

"Véhittéiskauppatyytyvéisyys on jatkuva prosessi, jossa | Uusitalo 1993, 53
arvioinnit kohdistuvat alati muuttuvaan ostoympéristdn
Ja olosuhteisiin."

Tassa tutkimuksessa asiakastyytyvaisyys nahdaan lahinna Oliverin maaritel-
man mukaisesti siten, etta asiakastyytyvaisyys on miellyttdva kokemus, kun
asiakas tuntee palvelun tai tuotteen vastaavan hanen tarpeitaan, halujaan tai
tavoitteitaan. Hyvyytta ja laadukkuutta on melko vaikea mitata, koska ne ovat
ihmisten mielipiteitda, arviointeja ja tuntemuksia, jotka pohjautuvat opittuun ja
koettuun. Tutkijan mielesta tarkeaa on, etta asiakkaan yksildlliset tarpeet
huomioitaisiin mahdollisimman hyvin, yrityksen kaytettavisséa olevat resurssit

huomioiden.

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu jo kauan, mutta sen tutkiminen virkistyi eten-
kin 1990-luvulla (Lotti 2001, 64). Se nousi silloin yhdeksi markkinoinnin téar-

keimmaksi kasitteeksi. Yritykset alkoivat panostaa yha enemman asiakkaiden
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tyytyvaisyyteen ja sita seurattiin erilaisin mittarein. Asiakastyytyvaisyystutki-
musten tulosten avulla yritykset pystyivat seuraamaan, olivatko onnistuneet
toiminnassaan ja sen myoté kehittamaan toimintaansa viela enemman asia-
kaslahtoisemmaksi. Asiakastyytyvaisyys on edelleen keskeinen tekija yritysten
markkinoinnin kehittamistydssa. (Rope 2005, 176-177.)

Tyytyvainen asiakaskunta on elinehto jokaisen yrityksen liiketoiminnan jatku-
vuudelle. Mikali yrityksen asiakkaat eivat ole tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin
palveluihin, he voivat valita itselleen sopivamman palveluntarjoajan ja ostaa
haluamansa palvelun sielta. (Rope 1991, 14.) Asiakastyytyvaisyydella on
luonnollisestikin keskeinen vaikutus my6s asiakasuskollisuuteen ja sen myota

asiakaspysyvyyteen ja asiakkuuden kestoon (Mantyneva 2002, 27).

Asiakkaan tyytyvaisyyden kokeminen on hyvin yksil6llinen kokemus. Tuote tai
palvelu on yrityksen ndkokulmasta katsottuna usein sama, mutta eri asiakkaat
voivat kokea sen laatutason hyvinkin erilaiseksi. (Anttila & llitanen 2001, 51.)
Asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu paaasiallisesti hAnen kokemistaan subjek-
tiivisista kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla. Siita johtuen tyytyvaisyys on
aina suurelta osin sidottuna nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyys onkin lunastet-
tava yha uudelleen paivittaisissa kontakteissa asiakkaan kanssa. (Rope & Pol-
lanen 1998, 59.)

Asiakkaan tyytyvaisyyden saavuttaminen vaatii yritykselta ajan tasalla olevaa
tietoa asiakaskunnan tarpeista ja odotuksista. Tarpeiden ymmartaminen edel-
Iyttaa yritykselta toimivaa informaatiojarjestelméaé seka jatkuvia ponnisteluja,
jotta yritys pystyisi omaksumaan asiakkaan ndkokulman ja sitéa kautta pystyisi
ratkaisemaan asiakkaan ongelmia. Perimmaisena tarkoituksena on saada yri-
tyksestéa asiakkaan tarpeiden mukaan ohjautuva. (Anttila ym. 2001, 51.) Tama
asia on huomioitu myds toimeksiantajayrityksesséa, joka on jatkuvasti kehitta-
nyt tuotetta ynd enemman asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Sen vuoksi tassa
tutkimuksessakin on kysytty uunin hankkimisvuosi ja — kuukausi, jotta kehitys-

toimenpiteiden eteneminen voidaan tarvittaessa huomioida tuloksissa.

Mikali yritys saavuttaa tavoitteensa ja sita kautta saa tyydytettya asiakkaan

tarpeet, niin tutkimuksien mukaan tyytyvainen asiakas kertoo hyvista koke-
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muksistaan keskimaarin kolmelle henkilélle, kun taas tyytymaton asiakas ker-
too negatiivisista kokemuksistaan keskimaarin 11 henkil6lle (3/11-s&anto). Si-
ten tyytyvainen asiakas on yrityksen paras mainos ja lisaksi viela edullinen.
Tyytyvainen asiakas palaa yritykseen todennakoisesti vield uudestaankin ja
talloin asiakkuudesta voi syntya kanta-asiakkuus. Kanta-asiakkuuksien hoita-
minen on huomattavasti edullisempaa kuin uusien asiakkuuksien luominen.
(Anttila ym. 2001, 51-52.) Tutkimuksen toimeksiantajayritys on pyrkinyt hyo-
dyntamaan toiminnassaan mahdollisimman hyvin tyytyvaisten asiakkaiden
suusanallisen viestinnén. Yrittdja on huomannut, ettd kun tekee mahdollisim-
man hyvia tuotteita asiakkaan tarpeet huomioiden ja yhdistaa siihen ystavalli-
sen palvelun, niin etenkin omalla paikkakunnalla positiivinenkin sanoma levit-
tyy pian. Siten h&nen ei ole tarvinnut omalla paikkakunnalla juurikaan markki-
noida yrityksen tuotteita muiden markkinointikanavien valityksella. (Hakkinen
2008.) Negatiiviset asiakaskokemukset on luonnollisestikin pitanyt minimoida,
koska niista (3/11-saannon mukaisesti) tieto leviaisi pienella paikkakunnalla

viela nopeammin.

5.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kaikista asiakkaan ja yrityksen vélisista
e henkilokontakteista (esim. asiakaspalvelu- ja myyntihenkil6sto)
e tuotekontakteista (esim. tuotteen toimivuus ja kestavyys)
o tukijarjestelmakontakteista (esim. puhelin- ja tilausjarjestelmat, lasku-
tus, suoramainokset)
e miljookontakteista (esim. toimipaikan sisustus ja siisteys)
(Rope ym. 1998, 28.)

Lisdksi asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat myds hinta ja toimitusehdot,
tuotteen tai palvelun sovittaminen asiakkaalle seka se, miten laheiseksi asia-
kas kokee yrityksen (Viitala ym. 2006, 29). Kaikista naisté tekijoista syntyy ko-
kemuksia, jotka koetaan suhteessa etukateisodotuksiin joko odotusten mukai-
siksi tai odotuksista positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan poikkeaviksi (ks.
kuvio 18). Jos kokemukset ylittavat vertailustandardin, asiakas kokee tyytyvai-

sSyytta ja jos ne alittavat vertailustandardin, asiakas kokee tyytyméattomyytta.
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Mikali kokemus vastaa vertailustandardia, on asiakkaan kokema tunne neut-
raali. (Paavola 2006, 56; Storbacka & Lehtinen 2002, 100.)

Odotukset

Vertai Tyytyvdisyys/

Kokemukset

Ll

KUVIO 18. Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen. (Lotti 2001, 71.)

Koska asiakastyytyvaisyyden syntyminen edellyttd& aina kokemuksia, on tas-
sa tarkastelukulmassa asiakkaana aina henkil6. Silla sen sijaan ei ole merki-
tystda, onko asiakkaana kuluttaja vai organisaatio. Tarkeintd on ndhda myo6s
organisaatioasiakkaat henkiloing, jotka asioivat yrityksen kanssa. (Rope ym.
1998, 28.)

5.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtya mark-
kinointitutkimusta asiakastyytyvaisyydesta ja siihen liittyvista seikoista. Suoran
palautteen kerddminen tarkoittaa erilaisten tyytyvaisyytta selvittavien palaute-
valineiden avulla kerattavaa tietoa. Sellaisia ovat mm. henkilékohtaisesti, pu-
helimitse ja palautekorttien valityksella saatu palaute. (Rope ym. 1998, 57.)
Taman tutkimuksen toimeksiantajayritys on kerannyt jatkuvasti asiakkailta
suoraa palautetta, mutta vastaavaa laajempaa, jarjestelmallisesti kerattya

asiakastyytyvaisyystutkimusta ei ole aikaisemmin yrityksessa tehty.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on osa laatujohtamista ja se auttaa ym-
martamaan asiakkaan vaatimuksia, paljastaa suurimpia korjausta vaativia asi-
oita ja osoittaa, mitka tekijat ovat asiakkaan mielesta tarkeita yhteistyon jat-
kumiseksi. (Jakosuo 2005, 34-35; Lotti 2001, 67.) Yrityksessa taytyy olla tie-

toa asiakkaiden tarpeista ja tyytyvaisyydestd myds sen vuoksi, etta se voisi
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muokata tuotteita ja palveluitaan mahdollisimman hyvin kohderyhman tarpeita
vastaavaksi. (Anttila ym. 2001, 33-34; Kuoppamaki 2006, 24.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on olemassa paljon erilaisia menetelmia,
tutkimustapoja ja jarjestelmid. Todellisuudessa yrityksilla ei kuitenkaan ole
mahdollisuutta mitata kaikkea, eika siihen ole tarvettakaan. Oleellisinta on, et-
t& mitataan jokaisen yrityksen toiminnan kannalta tarkeimpié asioita ja valitaan
mittarit sen pohjalta. Mikali mittareita kopioidaan muista yrityksista ilman pe-
rusteltua omaa ideaa, se voi johtaa vaariin valintoihin. (Jakosuo 2005, 34-35;
Selin & Selin 2005, 155-156.)

Tarkeimpida ja yleisesti kaytetyimpia tiedonkeruumenetelmia ovat kvantitatiivi-
set eli maaralliset tutkimukset ja kvalitatiiviset eli laadulliset tutkimukset. Kvan-
titatiivisia menetelmia ovat esim. kysely- ja haastattelututkimukset, henkil6koh-
tainen haastattelu (puhelinhaastattelu, kirjekysely ja informoitu kysely), panee-
litutkimukset, inventaaritutkimukset ja testit. Kvalitatiivisia menetelmia ovat
ryhmakeskustelut, syvahaastattelut, projektiiviset testit ja havainnot. (Anttila
ym. 2001, 353—-354.) Tutkijan tulee aina etukateen analysoida, mika tutki-
musmenetelma on kulloinkin paras oikeiden, luotettavien ja mahdollisimman

todenmukaisten tulosten aikaansaamiseksi.

Yksittdisena tapana saada tarkeéa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta / tyy-
tymattomyydesta on myos menetettyjen asiakkaiden haastattelu. Se on melko
vahan kaytetty menetelma, mutta sen avulla yritys voisi saada hyvinkin arvo-
kasta tietoa toimintansa kehittamiseksi. (Storbacka ym. 2002,112; Viitala &
Jylha 2006, 101.) Tyytymattomat asiakkaat yleensa lopettavat asiakkuutensa
iimaisematta tyytyméattomyyttaan. Oheisesta kuviosta 19 ilmenee, etta yrityk-
sen todella kannattaa kannustaa tyytymattomia asiakkaitaan antamaan palau-
tetta. Vain sen avulla yritys voi reagoida ja siten yrittdd saada asiakassuhteen
jatkumaan. (Mantyneva 2002, 29.)
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KUVIO 19. Tyytymattdmien asiakkaiden palautteen antamisen vaikutus asiak-
kuuden jatkumiselle. (Mantyneva 2002, 29.)

Edella mainittuja menetelmia laajempi kokonaisuus on asiakastyytyvaisyysjar-

jestelmd, joka siséaltda asiakaspalautetiedon systemaattisen keraamisen ja tal-

lentamisen, tiedon jatkojalostamisen, palautteen kasittelyn ja raportoinnin eri-

laisille kohderyhmille. Jos yrityksessa on eri asiakassegmentteja, jarjestelmaa

ei kannata rakentaa jokaiselle segmentille erikseen, vaan soveltaa ja painot-

taa kunkin segmentin kohdalla oleellisimpia asioita. Asiakastyytyvaisyysjarjes-

telmaa havainnollistaa kuvio 20. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 113-115.)
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KUVIO 20. Esimerkki asiakastyytyvaisyysjarjestelmasta (Ala-Mutka ym. 2004,

114).

Tutkijan mielesta jokaisen yrityksen on tarkeaa 16ytad omaan yritykseen sopi-

vat ja yrityksen omia tarpeita vastaavat menetelmat yrityksen koon ja kaytet-

tavissa olevien resurssien mukaan. Lisdksi, kun suoritetaan erilaisia tutkimuk-
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sia, on syyta muistaa, ettei asiakkaan aito kuunteleminen unohdu ja jaa tutki-
mustulosten varjoon. Kun yritys saa tilastollisia tutkimustuloksia, sen pohjalta
on vaarana syntya tilanne, etta asiakkaat nahdaan pelkkina tilastolukuina. Si-
ten suoran palautteen kerddminen saanndllisesti on eduksi tilanteen jatkuvan

seurannan kannalta.

5.4 Suosittelu

Suusta suuhun -viestinta eli Word-Of-Mouth (WOM) on tehokas epéavirallinen
keino vélittaa tietoa tuotteista, palveluista ja yrityksista kuluttajalta kuluttajalle.
Se on ihmisten kokemusten pohjalta leviavaa tietoa, joko suosittelua tai varoit-
telua. (Rope ym. 1998, 32.) Suosittelu on ennen kaikkea hyvasta tuotteesta ja
asiasta kertomista lahipiirille. Tyytyvaisten asiakkaiden valittama suosittelu on
yritykselle todella arvokasta markkinointiviestintaa. Tyytyvaiset asiakkaat valit-
tavat tietoa yrityksen toiminnasta ja tuotteista sosiaalisen vaikutusverkostonsa
piirissa. Siten suusanallinen viestinta on tarked tietolahde potentiaalisille uusil-
le asiakkaille. Suosittelu on usein my6s tehokkaampaa kuin mainonta, koska
ihmiset pitavat ystavilta ja tuttavilta saamaansa tietoa vilpittbmana ja sen us-
kottavuus on huomattavasti parempi kuin perinteisen mainonnan. Etenkin os-
topaatoksen tekemiseen liittyvassa vaihtoehtojen arviointivaiheessa henkil6-
kohtaiset tietolahteet vaikuttavat muita tietolahteitd enemman. (Lamsa & Uusi-
talo 2003, 66; Rope ym. 1998, 32.) Nykyisin vaihtoehtojen arviointitilanteessa
suosittelun rinnalle on noussut merkittdvaan rooliin myads internet. Internetista
etsitaan tietoa, vertaillaan tuotteita ja haetaan muiden kayttajien kokemuksia
mm. keskustelupalstoilta. Internet on usein merkittavassa roolissa ostopaatos-
ta tehtaessa. (Schiffman & Kanuk & Hansen 2008, 78.)

Kuten aiemmin on jo mainittu, tutkimuksen toimeksiantajayritys on pystynyt
kayttdmaan suosittelua melko paljon hyédyksi etenkin niiden tuotteiden osalta,
joiden markkina-alue on paaasiassa oman maakunnan alueella. Yritys on pyr-
kinyt minimoimaan negatiiviset asiakaskokemukset ja saamaan mahdollisim-
man paljon tyytyvaisia asiakkaita. Siten yritys on saanut myos taloudellista
etua saastaessaan huomattavia summia markkinointikustannuksissa. Internet-

sivut yritys on tehnyt ponttbuunien markkinointiin, koska uuni on hankintana
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sen luonteinen, ettd potentiaaliset asiakkaat haluavat saada tietoa ja pystya

vertailemaan eri toimittajien tuotteita ennen varsinaista ostopaatosta.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

6.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten tyytyvaisia Tmi Mika Hakkiselta
ponttbuunin ostaneet asiakkaat ovat saamaansa palveluun ja tuotteeseen.

Vastaavanlaista tutkimusta ei ole aiemmin tehty.

Paatutkimuskysymykseksi muodostuu:
e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat ostamaansa uuniin kokonaisuudes-

saan?

Alatutkimuskysymyksiksi muodostuvat:
e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat tuotteeseen?
e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palveluun?
e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat toimitukseen?
e Mistd asiakkaat ovat saaneet tietoa toimittajasta?

e Ovatko asiakkaat valmiita suosittelemaan tuotetta?

Kuten paakysymyksesta ilmenee, tutkimuksen tarkein tavoite on saada tietoa
kokonaisuudessaan asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Pienempina kokonaisuuk-
sina se koostuu tuotteen ominaisuuksista, palvelusta, toimituksesta seka
markkinoinnista ja muusta viestinnasta. Lisaksi yrittaja haluaa saada tietoa,

ovatko asiakkaat valmiita suosittelemaan tuotetta ystavilleen.

6.2 Tutkimuksen toteutus
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6.2.1 Tutkimuksen menetelmat

Tahan tutkimukseen valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusote, koska
haluttiin saada tietoa mahdollisimman suurelta joukolta asiakkaita. Tieto halut-
tiin tilastollisesti ja taulukoissa kasiteltdvaan muotoon. (Hirsjarvi ym. 2007,
131.) Kvantitatiivisesta tutkimuksesta saadut vastaukset ovat myos helpompi
analysoida kuin kvalitatiivisesta eli laadullisesta tutkimuksesta saadut vasta-

ukset, jotka voivat olla hyvinkin monen kirjavia.

Tutkimus on survey-tutkimus, jossa tieto kerataan standardoidussa muodossa
tietylta joukolta ihmisid. Survey-tutkimus on tyypillinen kyselytutkimus, jossa
tavallisesti kaytetdan joko kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua. Kera-
tyn aineiston avulla pyritaan kuvailemaan, vertailemaan ja selittamaan ilmiota.
(Hirsjarvi ym. 2007, 130.) Tama tutkimus on toteutettu puolistrukturoituna
haastatteluna puhelimen valityksella (ks. liite 2). Haastattelu eteni kysymysten
ennalta maaratyssa esittamisjarjestyksessa, mutta osittain vapaan keskuste-
lun muodossa. (Hirsjarvi ym. 2007, 203). Puhelimessa haastattelu on jousta-
va, nopea menetelma ja silla on mahdollista tavoittaa paljon liikkkuviakin ihmi-
sid. Sujuvassa puhelinhaastattelussa kysymysten tulee olla lyhyité ja valmiit
vastausvaihtoehdot helpottavat haastattelemista. Pitkia luetteloita on syyta
valttaa, koska vastaaja ei todennakoisesti ehdi painaa niita mieleensa, koska
havaintoaineistoa ei ole kaytettavissa. (Lotti 2001, 137.)

Kyselyn toteuttamistavaksi valittiin aluksi strukturoitu haastattelu puhelimen
valityksella. Kyselyn edetessa kuitenkin havaittiin, ettd kysymyksiin vastaami-
nen ja lomakkeen tayttdminen etenivat luonnollisemmin ja tehokkaammin, kun
kysely eteni osittain vapaan keskustelun muodossa. Alun perin strukturoitu
haastattelutapa valittiin, koska oli hyvin tarkeda saada mahdollisimman monel-
ta henkilolté vastaukset eik& otoksen maaraa ollut mahdollisuutta suurentaa.
Puhelinhaastattelun avulla vastaukset oli helpompi saada joko valittdmasti tai
muuna erikseen sovittuna ajankohtana. Tutkija koki taméan etuna kirjekyselyyn
ja séhkoisesti lahetettavaan kyselyyn verrattuna, vaikka puhelinhaastattelu
sitoikin enemman tutkijan aikaa kuin kirje- ja sdhkdinen kysely olisivat sito-
neet. Kyselylomakkeen asiasisallon suunnittelu toteutettiin yhdessa toimek-

siantaja yrittadjan kanssa.
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6.2.2 Aineiston keruu ja analysointi

Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat kaikki Toiminimi Mika Hakkiselta pont-
tbuunin ostaneet henkil6t. Uuneja on valmistettu yhteensa 56 kappaletta.
Kohderyhmén valinta oli yksinkertaista, koska toimeksiantaja halusi vastauk-
set mahdollisimman laajalta joukolta asiakkaita eli kaytannossa jokaiselta uu-
nin ostajalta. Asiakkaiden yhteystietoja oli saatavilla 52 kappaletta, joten 4
asiakasta jai yhteystietojen puuttumisen vuoksi haastattelematta. Puhelin-
haastattelun ansiosta tavoitetuista asiakkaista jokainen vastasi kyselyyn, siten
vastausprosentiksi muodostui 100 %. Se on erittéain hyva tulos, koska vaihto-
ehtoisella tavalla toteutettavan postitetun kyselyn vastausprosentti jaa usein
karhuamisista huolimatta 70 - 80 prosenttiin (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara
2007, 191). Hyva vastausprosentti kertoo siitd, etta tutkimusmenetelman va-
linnassa onnistuttiin eikd kysymyksia ollut liikaa, koska vastaajat jaksoivat hy-
vin vastata kysymyksiin.

Kysely suoritettiin 24.2. — 2.3.2008. Puhelun aluksi tutkija esitteli itsensa liit-
teen (ks. liite 1.) mukaisesti. Jokaista vastaajaa varten oli tulostettu kyselylo-
make, jonka tutkija taytti samalla, kun sai vastauksia. Kysely eteni lomakkees-
sa esitetyn jarjestyksen mukaisesti, osittain vapaan keskustelun muodossa.
Joitakin tarkennuksia, kommentteja ja mielipiteita esiintyi samalla vastausten
ohessa my6s muihin aihealueisiin. Niista tutkija kirjoitti muistiinpanot aihealu-
etta koskevaan kohtaan tai muuta palautetta - riveille.

Kaikilta vastaajilta saatiin vastaukset kaikkiin monivalintakysymyksiin ja suu-
rimpaan osaan avoimista kysymyksista. Siten kaikki kysymyslomakkeet pys-
tyttiin ottamaan mukaan tutkimukseen. Vastaajat ymmarsivat hyvin kysymyk-
set ja puhelinhaastattelun etuna oli se, etta kysymyksia pystyi tarvittaessa vie-
la selventdmaan seka haastattelija pystyi kysymaan tarkentavia kysymyksia,
mikali vastaajalla oli poikkeava mielipide / kehitysehdotus kasiteltavaan aihee-
seen. Henkilokohtaisen puhekontaktin my6té vastaajien motivaatio ja kiinnos-
tus paneutua kyselyyn kasvoi ja suurin osa vastaajista halusi keskustella ai-
heesta lisda, kun lomakkeen kysymykset oli kayty lapi. Tutkijan mielesta se oli

positiivista, koska siten sai myds tutkimukseen viela syvallisempaa tietoa. Pu-
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helun lopuksi haastattelija kiitti avusta ja kysyi vield vastaajan halukkuutta
osallistua kaikkien vastaajien kesken jarjestettdvaan arvontaan.

Saatu tutkimusaineisto tallennettiin SPSS- ohjelmaan vastausten analysointia
varten. SPSS- ohjelman avulla saatiin tehtya ristiintaulukointi, avoimien kysy-
mysten koosteet sekd suurin osa kuvioista. Joitakin taulukoita siirrettiin exel-
ohjelmaan kuvioiden piirtdmista varten. Aineiston syottaminen oli hyvin help-
poa ja nopeaa, koska SPSS- ohjelman hyddyntadminen oli otettu huomioon jo

lomakkeen suunnitteluvaiheessa.

6.2.3 Tulosten luotettavuus

Tutkimuksessa pyritdan valttdmaan virheiden syntymista, mutta silti tulosten
luotettavuus ja patevyys voivat vaihdella. Sen vuoksi kaikissa tutkimuksissa
pyritaan arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Puhutaan tutkimuksen reabili-
teetista, joka tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja tutkimuksen kykya
tuottaa tuloksia, jotka eivat ole sattumanvaraisia. Tutkimuksen reabiliteetti voi-
daan todeta esimerkiksi kahden tutkijan paatyessa samaan tulokseen tai jos
samaa henkiloa tutkittaessa saadaan eri tutkimuskerroilla samat tutkimustu-
lokset. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.) Tutkimuksen luotettavuus karsii, jos vastaus-
prosentti ja& kovin alhaiseksi. Silloin sattumalla on suurempi mahdollisuus
vaikuttaa lopputulokseen. (Lotti 2001, 119.) Tutkimuksesta arvioidaan lisaksi
validiteettia, joka kertoo miten hyvin tutkimus mittaa sita, mita on tarkoituskin
mitata. Esimerkiksi vastaaja saattaa ymmartaa kyselylomakkeiden kysymyk-
set eritavalla kuin tutkija on ne tarkoittanut. Silloin tuloksia ei voida pitaa tosina
ja patevina. (Hirsjarvi ym. 2007, 226—-227.)

Taman tutkimuksen tulosten luotettavuus on melko hyva, koska vastauspro-
sentti on erittain korkea ja kysymysten virhetulkinnat pystyttiin minimoimaan
keskustelun avulla. Lomakkeen kysymykset pyrittiin muotoilemaan selkeiksi ja
helposti ymmarrettaviksi, koska vastaaja ei pystynyt nakemaan vastausvaih-
toehtoja. Virheiden mahdollisuus voi syntya myds tietojen tallentamisessa.
Kyseisia virheita on pyritty valttdmaan huolellisella tallentamisella ja kyselylo-

makkeiden numeroinnilla, jolloin mahdolliset virheet on helppo jaljittda. Vas-
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taajalla voi olla luonnostaan taipumus miellyttaa yrityksen edustajaa ja jattaa
negatiiviset kokemuksensa kertomatta (Hirsjarvi ym. 2007, 201). Vaikka tutkija
on tydskennellyt kyseisessa yrityksessa, ilmiota pyrittiin valttamaan esittele-
malla haastattelija Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opiskelijaksi ja siten ulko-
puoliseksi tutkimuksen toteuttajaksi.

6.2.4 Tutkimuksen eettisyys

Kyselyyn vastaaminen perustui tdysin asiakkaan vapaaehtoisuuteen. Puhelun
aluksi selvitettiin mika on kyselyn tarkoitus ja painotettiin, etta tutkimukseen
osallistutaan nimettéméana. Alkusanoissa mainittiin, etta vastaukset kasitellaan
taysin luottamuksellisesti ja tutkimuksen kokonaistuloksista ei voi saada selvil-
le yksittaisten henkildiden vastauksia. Arvontaan osallistuvien vastaajien nimi-
tiedot kirjoitettiin erillisille arvontalomakkeille. Vastauslomakkeet sdilytettiin,
k&siteltiin ja havitettiin asianmukaisesti. Tutkimustulokset on raportoitu mah-

dollisimman rehellisesti ja totuuden mukaisesti.

6.3 Tulokset

6.3.1 Uunien toimitusalueet

Kuviosta 21 ilmenee, minne pain Suomea uuneja on toimitettu. Kyselyyn vas-
tasi 52 asiakasta, joten lahikuntiin Etela-Savon alueelle on mennyt uuneista
l&hes 1/5. Muita maakuntia, joihin uuneja on eniten mennyt, ovat Uusimaa,

Pohjois-Savo, Pohjois-Pohjanmaa ja Kymenlaakso.
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KUVIO 21. Uunien jakautuminen eri puolille Suomea.

Kuviossa 22 nékyy, kuinka ponttduunien toimitus on kasvanut vuodesta 2005.
Vuonna 2005 uuneja on toimitettu kolme kappaletta, 2006 13 kappaletta ja
2007 35 kappaletta. Vuonna 2008 toimitettujen uunien ostajista vain yksi on
osallistunut kyselyyn. Toimitetuista uuneista lahes kolme neljasosaa (71,2 %)
on toimitettu valmiiksi muurattuna ja reilu yksi neljasosa (28,8 %) tarvikepaket-

tina.
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KUVIO 22. Uunien toimitusajankohdat

6.3.2 Uunityypin valinta

Kuviossa 23 on esitetty vastaukset kysymykseen, kuinka tarkeana pidatte
ponttduunin ominaisuuksia muun tyyppisiin tulisijoihin verrattuna. Tarkastelta-
essa vaihtoehtoja "erittain tarked” kay ilmi, etta ponttbuunin ostaneille asiak-
kaille eniten valintaan vaikuttaneet ominaisuudet ovat uunin ulkon&ko ja tyyli
seka uunimallin perinteisyys. Tarkasteltaessa lisaksi vaihtoehtoa "tarked” kay
ilmi, ettd muita tarkeita ominaisuuksia uunityypin valinnassa ovat lammityste-
hokkuus ja puun kulutuksen taloudellisuus. Jonkin verran tarkeita ovat uunin
hyva sijoitettavuus huoneeseen seké hinta. Ponttbuunin ostaneiden keskuu-
dessa pienin merkitys uunityypin valinnassa on ollut luukkujen uusiokaytto-

mahdollisuudella.
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O Erittain tarkea

O Tarkea

O Ei kovin tarkea

O Ei lainkaan tarkea

KUVIO 23. Eri ominaisuuksien tarkeys verrattaessa ponttduunia muun tyyppi-

siin tulisijoihin

Avoimen kysymyksen vastaukset tukivat edelld esitettyja tuloksia siten, etta

kyselyyn vastanneista asiakkaista kymmenen tiesi heti haluavansa ponttéuu-

nin, joten heidan ei tarvinnut edes vakavasti harkita muun tyyppisia tulisijoja.

Kolme vastaajaa paatyi ponttduuniin harkinnan jalkeen, koska ponttbuuni so-

veltui tyyliltdan parhaiten heidén taloonsa. Kahden vastaajan valinnan ratkai-

sivat uunin hyva rakenne ja lammitystehokkuus, ja kaksi vastaaja paatyi pont-

téuuniin, koska uunialan ammattilaiset olivat suositelleet heille kyseista uunia.

Seuraavassa on muutamia kommentteja uunityypin valinnasta.

"Ei ollut muita vaihtoehtoja, koska meilla on vanha talo.”

"Halusimme vanhan uunin paikalle ehdottomasti vain ponttéuunin, kos-
ka se on niin tehokas lammittgja ja uunin tyyli sopii taloon loistavasti!”
"Tiesin jo hyvin varhaisessa vaiheessa haluavani pénttéuunin.”

"Ponttduunissa on tosi hyva rakenne ja lammitysteho on loistava!”
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Seuraavassa kuviossa (ks. kuvio 24.) on esitetty vastausten jakautuminen ky-

symykseen, kuinka paljon seuraavat asiat vaikuttivat Tmi Mika Hakkisen erot-

tumiseen kilpailevista ponttduunin toimittajista. Vastaajista 31 % ilmoitti, etta ei

ole verrannut/kilpailuttanut muihin uunin toimittajiin. Vastauksista voi todeta,

etta eniten erottumiseen vaikuttivat asiakaspalvelu ja mielikuva ammattitaitoi-

sesta tyosta. Myos hinta on ollut melko suurena erottautumiskeinona. Jonkin

verran on ollut merkitysta uunin koolla, luukkujen uusiokayttémahdollisuudella,

valmistajan sijainnilla ja uunin ulkon&oélla. Vahiten erottumiseen ovat vaikutta-

neet toimitusaika ja tuttavien suositukset.
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KUVIO 24. Tmi Mika Hakkisen erottuminen kilpailevista ponttéuunin toimitta-

jista

Avoimen kysymyksen vastauksissa ilmeni, etta vastaajat, jotka eivat kilpailut-

taneet toimittajia, valitsivat Tmi Mika Hakkisen uunin toimittajaksi seuraavista

syista. Heista nelja sai tutuilta suositteluita eika sen jalkeen edes kysynyt mui-

ta toimittajia. Nelja vastaajaa oli edullisen hinnan perusteella ottanut yhteytta

Mika Hakkiseen ja saanut hanelta hyvaa palvelua, joten sen jalkeen he eivéat
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olleet en&é ottaneet yhteytta muihin toimittajiin. Myds neljd muuta vastaajaa
valitsi Tmi Mika Hakkisen hyvan palvelun vuoksi, kolme vastaajaa valitsi toi-
mittajan sijainnin vuoksi, ja kaksi vastaajaa ei tiennyt muita ponttéuunin val-

mistajia.

Vastaajat, jotka olivat kilpailuttaneet toimittajia, valitsivat Tmi Mika Hakkisen
seuraavista syista. Neljalle asiakkaalle hinta oli ratkaiseva tekija, neljalle hyva
palvelu ja uunin ulkonako ratkaisivat kilpailun. Neljalle asiakkaalle mahdolli-
suus saada uuni mittatilaustyoné oli tarkeinta. Muita yksittaisia valintaperustei-
ta olivat kokonaisuus, uunin ulkonékd, mahdollisuus saada tarvikepaketti,
mahdollisuus saada omat suuluukut uusiokayttéon, mahdollisuus saada lasi-
luukku seké se, ettd uunin sisus muurataan kokonaisuudessaan tulitiilesta.
Kaksi vastaajaa halusi ostaa uunin mieluummin yksityisyrittgjalta kuin isosta

yrityksesta.

Seuraavassa on muutamia vastaajien kommentteja toimittajan valinnasta.

e "En kilpailuttanut. Katsoin vain hinnat ja sen perusteella soitin Mikalle.
Koska palvelu oli hyvaa, tilasin hanelta.”

e "Mika vaikutti puhelimessa reilulta kaverilta. ”

e "Uunin koko oli tarkein ratkaisija, koska tarvitsimme ison uunin. Nyt
saimme sen mittatilaustyona. Erittain tarkeda oli myos se, etta sain en-
tiset luukkuni uudelleen kayttoon. ”

e "Ostin uunin mieluummin yksityiseltd kuin isommasta yrityksesta. P&aa-

tokseen vaikutti, ettd Mikalla oli aikaa keskustella.”

6.3.4 Tyytyvaisyys tuotteeseen

Kysymykseen, aiotteko maalata uunin, vastaukset jakautuivat siten, ettéa asi-
akkaista noin 3/5 ei aio maalata uuniaan. Reilu 1/5 vastasi ehka ja vajaa 1/5 ei
ole viela maalannut mutta aikoo sen tulevaisuudessa tehda. Vain yksi vastaa-

ja oli jo ehtinyt maalata uunin. (Ks. kuvio 25.)
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Oletteko maalanneet
uunin?
. Kylla, olemme maalanneet.
. Ei, mutta aiomme maalata.
[ Ehka.
M Ei, emme aio maalata.

KUVIO 25. Uunin maalaus

Kysymyksen, mita muita ominaisuuksia tai muutoksia olisitte toivoneet pontto-
uunissa olevan, vastauksista nousivat esille seuraavat asiat. Kaksi henkil6a
vastasi, etta tuhkia jaa laatikon taakse, joten laatikon pitéisi olla hieman pi-
dempi. Kaksi vastaajaa olisi halunnut lasiluukun, mutta silloin kun he ostivat
uunin, niita ei ollut viela saatavilla. Kahden vastaajan mielesta uunin alaosan
jalka ja ylaosan kruunu ovat liian leveitad. Muita yksittaisia vastauksia oli, etta
arinan ritila saisi olla muutaman millin tiuhempi, etta hiilet eivat putoaisi niin
herkasti tuhkalaatikkoon. Mainittiin mygs, etta olisi hyva, jos tuhka- ja nuo-
housluukuissa olisi mahdollisuus valita mieleisensa malli, seka ylaosan kruunu
olisi saanut olla korkeampi, nyt laitoimme uunin kruunuosan péalle kolmannen

"levennysosan”.

Lisaksi seuraavassa on kaksi kysymysta, joita vastaajat ovat miettineet:
e "Olisiko mahdollista saada omatoimimuuraajille koko tulipesa valmiina
elementtind? Tulipesan tekoa piti miettid melko paljon. Tarvikepakettiin

my0s valmiskuva tulipesasta voisi olla hyva apu.”
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e "Voisiko jalan alaosaa kehittaa siten, ettd myos se ottaisi [ampo6a tal-

teen?”

Kysymykseen, mika tuotteessa on mielestdnne parasta, vastattiin seuraavasti.
Kahdeksantoista vastaajan mielesta uunissa parasta on ulkonakoé ja neljan-
toista vastaajan mielesta puolestaan lammityskyky. Viisi henkil6a vastasi, etta
parasta on kokonaisuus, ja nelja henkiléa pitdd uunin parhaana ominaisuute-
na tuhkalaatikkoa. Kahden mielesta ritildarina on parasta ja kahden mielesta
puun kulutuksen taloudellisuus. Vastaajista kaksi mainitsi, ettd omat vanhat
luukut kruunaavat uunin ulkonaon. Edellisten vastausten lisaksi heista nelja

henkil6& mainitsi, etta tuotteen laatu on jopa ylittdnyt odotukset.

Seuraavassa on muutamia kommentteja aiheesta.
e "Ulkonako sopii hyvin vanhan talon miljo6seen.”
e "Tuotteen laatu jopa ylitti odotuksellemme. Lammitysteho ja puun kulu-
tuksen taloudellisuus on parasta.”
e ’"Tuhkalaatikko on nappara kayttaa. Parasta on, ettd saimme omat van-

hat suuluukut kaytt6on uuteenkin uuniin.”

6.3.5 Tyytyvaisyys palveluun

Kysymykseen, minkalainen mielikuva teille jai asiakaspalvelusta, kaikkien vas-
taajien vastaukset olivat positiivisia. Muita lisdkommentteja aiheeseen tuli seu-

raavasti:

e 4 x "Erittain positiivinen!”

e Erittain positiivinen, koska Mikalla oli aikaa keskustella!”

e "Positiivinen, reilu meininki!”

e "Positiivinen. Myyja kuulosti heti alusta alkaen reilulle aijalle.”

e "Positiivinen. Reilu kaveril”

Kysymykseen, mika palvelussa oli mielestdnne parasta, vastauksia tuli seu-
raavasti. Kuusitoista asiakasta vastasi, etta palvelu oli joustavaa ja muutenkin

hyvaa. Neljatoista vastasi, ettd kokonaisuudessaan palvelu oli oikein hyvaa.
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Yhdeksan vastasi, etta parasta oli, kun tietoa sai niin hyvin. Viiden mielesta
parasta oli myyjan asiantuntevuus. Kolme vastasi, ettd Mikan sai aina puheli-

mella kiinni ja kaksi vastasi, etta joulukortti kruunasi palvelukokonaisuuden.

Seuraavassa on muutamia kommentteja aiheesta.

e "Ei mitddn moitittavaa. Mika vastasi aina puhelimeen ja saimme tosi
hyvin tietoa. Arvosanaksi taysi 10!”

e "Joustavuus, kokonaisuutena kaikki meni aivan nappiin! Muurarit olivat
tosi osaavia, napparia, tasmallisia ja ajallaan.”

e "Kaikin puolin oli asiallista toimintaa. Parasta oli se, kun olin hakemas-
sa uunia pajalta pitkan ajomatkan jalkeen, niin ensiksi Mikan vaimo
Sy0tti ja juotti.”

e "Kaikin puolin todella hyvaa palvelua! Mika neuvoi illallakin valuosien si-
joittelussa, kun oma muurarini oli muuraamassa uunia.”

o "Mika yritti parhaansa mukaan toteuttaa erityistoiveitamme. Aikataulu

piti hyvin.”

6.3.6 Tyytyvaisyys toimitukseen

Kysymykseen, toteutuiko uunin toimitus sovitun aikataulun mukaisesti, kaikki
asiakkaat vastasivat kylla. Toimitukseen liittyvid muita kommentteja oli, etta
"toimitus tuli just niin kuin oli sovittu” ja "toimitus oli nopea”. Lisaksi eras asia-
kas kommentoi seuraavasti: "Nykyisin omakotirakentajien keskuudessa on ko-
rostunut, etta toimitus tulee ajallaan. Se ei ole aina itsestdan selvaa, mutta
taman uunin toimitus toteutui just niin kuin oli sovittu.” Eras asiakas vastasi,

etta "aikataulu piti taydellisesti!”

6.3.7 Valmius suositella tuotetta

Kysyttaessa, oletteko valmis suosittelemaan Tmi Mika Hakkisen ponttéuunia
ystavillenne, vastaukset olivat hyvin yhtenevaisia. Kaikki asiakkaat vastasivat
kylla. Lisakommentteina viisi heista mainitsi erikseen, etté he ovat jo ehtineet

suositella uunia ystavilleen.
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6.3.8 Mielipiteet hinnasta

Asiakkaiden mielipiteet Tmi Mika Hakkisen uunin hinnasta jakautuivat seuraa-
vasti. Hieman alle puolet asiakkaista (48,1 %) koki hinnan edulliseksi, ja hie-
man yli puolet (51,9 %) koki sen sopivaksi. Kukaan ei kokenut uunia kalliiksi.

Kysyttdessa mielipiteitd hinnasta, asiakkaat vastasivat seuraavasti:

e 3 Xx"Sopiva hinta-laatusuhde.”

e "Muihin uunimalleihin verrattuna edullinen.”

e "Muihin toimittajiin verrattuna edullinen.”

e "Arvokkaampi ponttduuni kuin kilpailijoilla.”

e “Hinta-laatusuhde oli uunissa kohdallaan. Mielestdmme uuni ei ollut
kuitenkaan edullinen.”

e "Mikan uuni oli keskivertoa halvempi.”

e "POnttbuuni oli edullinen, mutta muurarien tyo oli kallista.”

Kuten kohdassa 6.3.3 on tullut esille, hinta on vaikuttanut toimittajan valintaan
seuraavasti. Nelja ilmoitti, etta hinta ratkaisi toimittajan valinnan. Samoin nelja
vastaajaa ilmoitti, etta kokonaisuus ratkaisi, mutta hinta oli merkittavassa ase-

massa ratkaisua tehtaessa.

6.3.9 Muu palaute

Seuraavassa kuviossa 26 on esitettyna tulokset vaittadmiin, jotka koskevat
asiakaspalvelua, tuotteen toimitusta, laatua ja ulkonakda. Vaittdmasta, sain
riittavasti tietoa tuotteesta ja toimituksesta, lahes kaikki asiakkaat olivat samaa
mielta. Asiakkaat, jotka vastasivat jonkin verran samaa mieltd, antoivat seu-
raavat lisakommentit. Henkilo, joka on ostanut tarvikepaketin 2/2007, vastasi:
"Jouduin etsimaan netistd muurausohjeita. Sain ehka jonkinlaiset, mutta en
parjannyt niilla.” Asiakas, joka on ostanut tarvikepaketin 4/2007, vastasi:
"Muuraukseen tarvitsin hieman lisdohjeita rt-kortistosta. Valokuvat sain avuksi
Mikalta.”
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KUVIO 26. Asiakaspalvelua ja tuotetta koskevat vaittamat

Toisen vaittdman kohdalla l1ahes kaikki asiakkaat olivat samaa mielta siita, etta
he ovat kokeneet asiakaspalvelutilanteet miellyttaviksi. Kaikki asiakkaat olivat
samaa mielta vaittdmasta, ettd asiakaspalvelija oli heidan mielestaan asian-
tunteva. Samoin kaikki olivat samaa mielta siita, ettd heidan odotuksensa tuot-
teen toimittajaa sek& uunin laatua kohtaan tayttyivat.

Hieman eroja tuli asiakkaiden kokemuksista vaittdmassa, tuhka- ja nuohous-
luukut ovat ulkon&oltdan onnistuneita. Heista kolme neljasosaa oli vaittAmasta
samaa mielta ja yksi neljasosa (13 hl6&) oli joko jonkin verran samaa mielta tai
osittain erimielta. Poikkeavan mielipiteen antaneiden lisakommentit jakautuvat
seuraavasti. Heista seitseman haluaisi luukkuihin enemman koristuksia, jotta
ne olisivat samantyylisemmat kuin suuluukut. Viisi vastaajaa haluaisi niista
vaatimattomammat, etta tuhka- ja nuohousluukut eivat erottuisi niin paljon uu-
nin rungosta. He toivoivat vanhantyylisia, pyoreita peltiluukkuja, joita pontt6-
uunissa on ennen vanhaan kaytetty. Yhden vastaajan mielesté luukut voisivat

olla kuten nykyisin, mutta niista voisi jattda taotun reunan pois.

Seuraavassa on muutamia kommentteja aiheesta.



49
"Mielestdmme tuhka- ja nuohousluukut erottuvat likaa. Vanhanaikaiset,
pyoreat peltiluukut sopisivat paremmin uuniimme ja vanhan talon sisus-
tukseen.”
"Tuhka- ja nuohousluukuissa saisi olla enemman koristuksia.”
"Tuhka- ja nuohousluukut saisivat olla hieman yksinkertaisemmat. Ne
sopisivat paremmin suuluukkuihin, jos niista jattaisi taotun reunan pois

eli reunat olisivat aivan suorat.”

Viimeinen vaittdma oli, uunin ulkon&kd on miellyttava. Siina lahes kaikki vas-

taajat olivat asiasta samaa mielta. Ainoastaan yksi vastaaja valitsi vaihtoeh-

don ”"jonkin verran samaa mielta”.

Viimeisena avoimena kysymyksenéa vastaajille annettiin tilaisuus antaa muuta

palautetta, ruusuja ja risuja. Seuraavana ovat esiinnousseet kehittamiskoh-

teet, ideat ja negatiiviset palautteet. Kaksi asiakasta vastasi: "Muurarin lasku-

tus oli vahan tyo6las, koska elakemaksut piti maksaa erikseen ja tayttaa lappu-

ja. Muurarin kannattaisi perustaa toiminimi?!” Yksittaisia vastauksia olivat:

"Messuilla uuniesittely voisi olla hyva keino herattaa potentiaalisille uu-
ninostajille idea ponttduunista. Taotuista osista nakyy mukavasti kaden-
jalki. ”

"Olemme olleet hyvin tyytyvaisia uuniin. Kannattaisi soittaa tekniikan
maailma-lehteen ja pyytaa tekemaan puu-uuni testi. ”

"Olisi hyva, jos suuluukkumalleista olisi esimerkkikuvia nettisivuilla.
Samoin uuneista saisi olla mahdollisimman paljon kuvia netissa. Koko-
naisuudessaan tuote on hyva.”

"Olisi hyva, jos Mikalta saisi tietoa myods uuneja maalaavista maalareis-
ta. Nettisivuille voisi laittaa myds ohjeita maalauksesta.”

"Nyt kaikki yhteydenpito oli puhelimitse. Olisi mukava, jos nettisivuilla
olisi kuva yrittdjasta. Kokonaisuudessaan olemme olleet hyvin tyytyvai-
sia.”

"Helpottaisi valintaa, jos uunia voisi kdyda jossakin katsomassa luon-
nossa. Siten hahmottaisi uunin paremmin kuin pelkkien kuvien perus-
teella. ”

"Palvelua voisi laajentaa maalaamalla uuneja.”
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Positiivisia palautteita nousi esiin seuraavasti. Vastaajista 27 mainitsi viela
erikseen tyytyvaisyydestaan ja mainitsi tahan tyyliin: ” Tyon laatu on todella
siistid. Olen erittain tyytyvainen koko tuotteeseen ja palveluun.” Vastaajista
viisi antoi erikseen positiivista palautetta muurareiden tydsta ja heidan anta-
mastaan jatko-ohjeistuksesta, kuten tassa: "Muurarit olivat tosi tehokkaita ja
mukavia. Heilta sai hyvat ohjeet lammitykseen. Olemme suositelleet uunia tut-
tavillemme.” Kaksi asiakasta kehui viela erikseen sit&, kuinka hyvin aikataulu
piti, kaksi antoi positiivista palautetta joulukortista, joka viimeisteli hyvan palve-
lun. Kaksi vastaajaa kehui lasiluukkua todella hyvaksi. Tassa viela muutamia

kommentteja aiheesta.

e "Aikataulu piti taydellisesti! Se oli hyva, etta uunin sai paivassa valmiik-
si. Tuotteen laatu jopa ylitti odotukset. Kaikki meni nappiin!”

e "Oli hyva, etta Mika oli moneen kertaan yhteydessa ja piti ajan tasalla.
Tosi hyva uuni ja palvelu!”

e "Tuhka- ja nuohousluukut nayttavat hyvalle. Olemme kaikin puolin tyy-
tyvaisia palveluun ja tuote on hyva. Kiitos myos joulukortista!”

e "Jos myyja olisi vaikuttanut epdmaaraiselle kaverille, en olisi uskaltanut
ostaa pelkan puhelimen valityksell& noin isoa ostosta. Nyt puhelimessa
tuli heti reilun kaverin vaikutelma.”

e "Sain hyvat ohjeet, ettd mitd pitdé olla valmiina. Tarviketilauksissa oli
joustavuutta, koska Mika soitti puolestani paikalliseen rautakauppaan ja

tilasi tavarat sinne valmiiksi.”

6.3.10 Asiakkaiden tiedon saanti

Asiakkaista reilu kolme neljasosaa sai tiedon Tmi Mika Hakkisen uuneista in-
ternetin valitykselld. Vajaa yksi neljasosa jakautui siten, etta tieto oli 16ytynyt
tuttavilta, lehtiartikkelista tai jostakin muualta. Muualta tiedon saaneet mainit-

sivat lahteekseen rautakaupan myyijat, timpurin sekd messut. (Ks. kuvio 27.)
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Mista saitte tietoa Tmi
Mika Hakkisen
ponttduuneista?

B internetista

B tuttavilta

[ Iehtiartikkelista
B muualta

KUVIO 27. Tietolahteet, joista asiakkaat saivat tiedon Tmi Mika Hakkisen
ponttbuuneista.

Vastaajista kaksi henkil6d mainitsi, etté he olivat keksineet idean ponttduunis-
ta sisustuslehdesta, mutta varsinaisen tiedon yrittajasta he olivat Ibytaneet in-
ternetista. Vastaajista 85 % on kaynyt Tmi Mika Hakkisen internetsivuilla ja
vain 15 % ei ole sivuilla kaynyt. Heista, jotka eivat ole kayneet internetsivuilla,
kolme henkil6a on ostanut uunin vuonna 2005, jolloin internetsivuja ei ole viela
ollut ja loput viisi henkil6& ovat saaneet tiedon yrittajasta joko tuttavien tai
muun tietolahteen kautta.

Seuraavasta kuviosta (ks. kuvio 28.) ilmenevat vastaukset kysymykseen, jos
olisitte nyt hankkimassa uunia, mista hakisitte tietoa. Vastaajista lahes 85 %
hakisi tietoa paljon internetista ja yli 50 % mainitsi hakevansa tietoa paljon
myads tuttavilta / sukulaisilta. Huomioitaessa vastausvaihtoehdot paljon ja mel-
ko paljon, internet-sivut ja tuttavat / sukulaiset ovat erittain tarkeité tietolahteita
noin 90 %:n kannatuksellaan. Merkittavaksi tietolahteeksi nousi myos lehti-
mainos asumiseen liittyvassa lehdessa. Vastaajista puolet ilmoitti etsivansa
niisté tietoa joko paljon tai melko paljon. Muut tietolahteet eli sanomalehti-
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mainos, omakotialueelle jaettu suoramainos, messut ja internetin keskustelu-

palstat ovat huomattavasti pienemmassa merkityksessa haettaessa tietoa uu-

neista.

Internet-sivut

Sanomalehtimainos

Lehtimainos asumiseen
liittyvassa lehdessa

Omakotialueelle jaettu
suoramainos

Messut

Internetin
keskustelupalstat

Tuttavat / sukulaiset

1,9(9

3,8%

9,6 %

199
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KUVIO 28. Tietolahteet, joista asiakkaat hakisivat tietoa uuneista.

100 %

O Paljon

O Melko paljon
Ovahan

O Ei lainkaan

Vapaassa keskustelussa tuli esille, ettd kun idea uunin hankinnasta tulee, niin

lehdet ja suoramainokset ovat silloin liian hitaita tiedonhakumenetelmia. Kos-

ka tieto halutaan heti, Internet-sivut ovat silloin nopein, helpoin ja kaytetyin tie-

donhakukanava. Ideoita uunityypeista asiakkaat olivat saaneet Suomela-

lehdesta, muista asumiseen liittyvista lehdistd, messuilta, lehtiartikkeleista ja

tuttavilta.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten tyytyvaisia Tmi Mika Hak-
kiseltéa ponttduunin ostaneet asiakkaat ovat saamaansa palveluun ja tuottee-

seen. Tutkimuksen tavoitteena oli I6ytaad vastaukset seuraaviin kysymyksiin.

Paatutkimuskysymys:
e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat ostamaansa uuniin kokonaisuudes-

saan?

Alatutkimuskysymykset:
e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat tuotteeseen?
e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palveluun?
¢ Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat toimitukseen?
e Mistd asiakkaat ovat saaneet tietoa toimittajasta?

¢ Ovatko asiakkaat valmiita suosittelemaan tuotetta?
Koska yritykseen ei ollut aiemmin tehty vastaavanlaista tutkimusta, asioista oli
etukateen vain tiettyja ennakko-oletuksia. Tutkimustulokset tukivat osittain en-

nakkokasityksia, mutta niista tuli esille myds uutta tietoa, jota yritys pystyy jat-
kossa hyddyntamaan.

7.1 Yhteenveto tuloksista ja kehittamisehdotukset

Asiakkaiden tyytyvaisyys tuotteeseen

Tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia tuotteen laa-
tuun. Kuten kohdasta 6.3.9 ilmenee, vaittdmaan tuotteen laatu kokonaisuu-
dessaan vastasi odotuksia kaikki asiakkaat vastasivat "samaa mieltd”. Siita voi
todeta, etta tuotteen laatu on korkea ja tuotannon laatu on pysynyt tasaisena.

Tutkimuksen tuloksissa eniten mielipiteita jakavana yksityiskohtana nousi esil-
le tuhkalaatikon ja nuohousluukkujen nékyvien osien ulkonako. Siin& voisi olla
tuotekehityksen mahdollisuus, koska yritys valmistaa luukkuja ainoastaan yh-
della mallilla. Siten asiakkaalla ei ole mahdollisuutta vaikuttaa niiden ulkona-
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koon. Asiakkaiden mielipiteet jakautuivat niissa kolmeen osaan. Vastaajista
kolme neljasosaa oli tyytyvainen nykyiseen malliin. Yksi neljasosa jakautui si-
ten, etta heista noin puolet haluisivat enemman koristeelliset luukut, jotta ne
olisivat enemman samantyyliset suuluukkujen kanssa. Toinen puoli haluaisi
vaatimattomammat luukut, jotka eivat erottuisi uunin rungosta niin hyvin kuin
nykyinen malli. Kehitysehdotuksena yrittdja voisi harkita kolmen erilaisen
luukkumallin mallistoa, josta asiakas voisi valita omaan taloon ja sisustukseen

parhaiten soveltuvan mallin.

Kuten kappaleessa 4.1 on esitetty, laadun kasite perustuu kokonaisvaltaisen
laatujohtamisen kasitteeseen TQM (Total Quality Management). Morrowin
(1997) mukaan TQM:ssa korostetaan laadun kolmea eri osatekijaa, jotka ovat
asiakaslahtoisyys, jatkuva parempien menetelmien etsiminen ja seuranta seka
tiimityoskentely. Tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, etta yrityksen tuotteen
laatua on kehitetty asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Tuotekehitys tulee esiin
etenkin ritilaarinan, tuhkalaatikon ja lasiluukun kehittdmisessa. Tutkimuksen
avulla ei I6ytynyt uusia kehittamiskohteita tuotteen toiminnalliseen laatuun,
mutta ulkon&kdon 16ytyi pienid kehittAmistarpeita, kuten edella on todettu.
Laadun osatekijoista asiakaslahtdisyys ja asiakkaan tarpeiden huomioiminen
yrityksen toiminnassa nakyy myos tutkimustuloksissa. Vastauksista ei ilmen-
nyt negatiivista palautetta aiheesta. Positiivisena asiana tuotiin esiin esimer-
kiksi muuta palautetta -kysymyksessa seuraava toteamus. "Mika yritti par-

haansa mukaan toteuttaa erityistoiveitamme”.

Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun

Asiakkaat olivat tutkimuksen tulosten perusteella (ks. 6.3.9) padasiassa erit-
tain tyytyvaisia myos palveluun. Avoimissa kysymyksissa nousi hyvin paljon
esille se, ettd asiakkaiden odotukset palvelun laadusta todella tayttyivat. Muu-
tamia pienehk6ja kehitysideoita tuli kuitenkin esille. Pieni osa asiakkaista toi-
voi apua uunin mahdolliseen maalaukseen (ks. 6.3.9). Toiveita tuli seka siita,
ettd uunin voisi ostaa valmiiksi maalattuna, yrittdjalta saisi tietoa yhteistyo-
maalareista seka yrityksen internet-sivuilla voisi olla ohjeita maalaukseen. Yrit-
tajalla ei ole toimitilojen rajallisuuden vuoksi tarkoitusta laajentaa toimintaa
uunien maalaukseen. Kehitysehdotuksena palvelun parantamiseksi yritys voisi

hankkia yhteystietoja muutamille ammattitaitoisille uuneja maalanneille maala-
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reille eri puolilta Suomea tai vaihtoehtoisesti lisata nettisivuille perusohjeistuk-

sen, mitd asiakkaan tulee huomioida uunin maalauksessa.

Tutkimuksen tuloksista (ks. 6.3.4 ja 6.3.9) tuli esille, ettd muutamat tarvikepa-
ketin ostajat kaipasivat avukseen paremmat ohjeet muuraukseen. Nykyisin
tarvikepaketin ostajat saavat halutessaan avuksi valokuvasarjan, josta on jon-
kin verran apua muuraukseen. Kokematon muuraaja ei kuitenkaan valttamatta
parjaa niiden avulla. Mikali yritys katsoo tarpeelliseksi, omatoimimuuraajille
voisi teettad paremmat muurausohjeet, joita voisi joko antaa tai myyda erik-
seen tarvikepaketin ostajille.

Tutkimuksen tuloksista tuli esille, etta Talo & koti -lehdesséa on ollut vertailu
uunien lAmmitystehoista. Erdan asiakkaan tietojen perusteella ponttbuunia
vertailussa on edustanut Tmi Mika Hakkisen valmistama uuni. Kehitysehdo-
tuksena voisi laittaa yrityksen Internet-sivuille tietoa vertailusta ja sen tuloksis-
ta. Mikali vertailu on luettavissa myds séhkoisessa muodossa Internetista, voi-

si yrityksen sivuille laittaa linkin artikkeliin.

Muutama asiakas toivoi, etta voisi kdyda jossakin katsomassa ponttduunia
luonnollisessa koossaan ennen hankintapaatosta. Mikali yritys haluaa kehittaa
palvelua siihen suuntaan, voisi yhteisty6ta tehda esimerkiksi rautakauppaket-
jujen kanssa saadakseen kauppoihin esittelyuuneja. Ennakkoon tutkija epaili,
ettd maantieteellisesti kauempana asuvat asiakkaat eivat olisi yhta tyytyvaisia
toimitukseen kuin lAhempé&na asuvat asiakkaat. Tama epailys oli kuitenkin ai-
heeton, koska myds kaikki kaukana asuvat asiakkaat vastasivat, etta toimitus

tuli ajallaan niin tarvikepaketeissa kuin muurattunakin.

Verrattaessa tuotetta kappaleessa 4.2.2 esitettyyn kuilumalliin, voidaan tode-
ta, ettd kuiluissa 1-3 ei ole suuria ongelmakohtia, koska yrityksessé ei ole mo-
nitasoista organisaatiota. Siten yrittajalla on melko hyvin tiedossaan asiakkai-
den tarpeet ja han pystyy itse vaikuttamaan omalla toiminnallaan tuotteen ja
palvelun laatuun. Kuilu nelja kuvaa markkinointiviestinnan kuilua, jossa ei
myoskéaan ole ollut ongelmakohtia. Mikali niitd olisi, ne nékyisivat tutkimukses-
sa siten, etta asiakkaiden odotukset eivat olisi tayttyneet. Silloin yritys olisi

mahdollisesti markkinointiviestinnassa luvannut asiakkaalle liikaa. Kuilu viisi
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on odotetun ja koetun laadun vélinen kuilu. Sekin on hyvin tayttynyt, koska
kaikki vastaajat vastasivat "samaa mielta” vaittamaan "tuotteen laatu kokonai-

suudessaan vastasi odotuksia.”

Verrattaessa tutkimuksesta saatuja tuloksia kappaleessa 4.2.3 esitettyyn 4Q-
laatumalliin, voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat kokeneet palvelun laatuun
eniten vaikuttaviksi asioiksi kokemukset palvelutapahtumasta ja lopputuloksen
laadun. Koska ponttéuuni on hankintana sen luonteinen, etta sita harvemmin
sama asiakas ostaa uudestaan, aikaisemmat mielikuvat yrityksesta tai sen
tuotteesta eivat ole vaikuttaneet lopulliseen laadun kokemiseen. Sen sijaan
aiemmat kayttokokemukset muista uuneista ovat vaikuttaneet siten, ettd moni
on kokenut positiiviseksi parannukseksi ritilaarinan, tuhkalaatikon ja mahdolli-

sesti lasiluukun, mikali sellainen on heidan uudessa uunissaan.

Taman tutkimuksen tulokset tukevat sivulla 26 esitetyista asiakastyytyvaisyy-
den maaritelmista 1ahinna Oliverin kantaa. Han on méaaritellyt, etta asiakastyy-
tyvaisyys on miellyttava kokemus, kun asiakas tuntee palvelun tai tuotteen
vastaavan hanen tarpeitaan, halujaan tai tavoitteitaan. Kappaleessa 5.2 on
esitetty asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat, joita ovat henkil6kontaktit,
tuote-, tukijarjestelma- ja miljookontaktit. Tutkimuksen tulosten perusteella voi
todeta, ettd ponttbuunin hankinnassa asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen
vaikuttavat ehdottomasti eniten henkil6- ja tuotekontaktit. Miljdokontaktia ei

juuri edes synny, koska yhteydenpito tapahtuu pa&asiassa puhelimitse.

Suosittelu ja tiedonsaanti yrityksesta

Kaikki vastaajat vastasivat, etta ovat valmiita suosittelemaan tuotetta. Se on
yrityksen kannalta erittdin hyva asia, koska kuten kappaleessa 5.4 on esitetty,
ihmiset pitavat ystavilta ja tuttavilta saamaansa tietoa vilpittbmana ja sen us-
kottavuus on huomattavasti parempi kuin perinteisen mainonnan. Yritykselle
on huomattavaa etua siitd, etté asiakkaat ovat olleet paaosin tyytyvaisia. Siten
yrityksella on mahdollisuus jatkossakin hydtya heidan levittamastaan positiivi-
sesta tiedosta.

Tutkimuksen tulokset tukevat kappaleen 5.4 tietoa myos siita, etta nykyisin

vaihtoehtojen arviointitilanteessa suosittelun rinnalle ja merkittavaksi tiedon-
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hakuldhteeksi on noussut Internet. Tulosten perusteella Internet-sivut ovat tie-
donhaussa ehdottomasti kaytetyin tietolahde. Tama asia yrityksessa on ollut
jo tiedossa ja siksi sivuja on kehitetty. Uudet Internet-sivut ovat olleet kaytossa
tammikuusta 2008 lahtien. Niihin on lisatty runsaasti uunien kuvia, mika nousi
yhdeksi kehittamiskohteeksi tuloksissakin. Tulosten perusteella uusiksi kehi-
tysehdotukseksi tutkija ehdottaa, ettéd sivuille voisi viela lisata yleisimpi& suu-
luukkujen malleja. Koska saatavilla olevat suuluukut vaihtelevat tilanteen mu-
kaan, oheen tulisi liittda tieto, ettd "mallit ovat vain esimerkkeja, saatavilla ole-
vat vaihtoehdot vaihtelevat tilanteen mukaan”. Muita kehitysehdotuksia, jotka
koskevat Internet-sivuja, ovat mahdollisen tuotekehityksen tuloksena synty-
neiden tuhka- ja nuohousluukkuvaihtoehtojen kuvat, joista asiakas voisi valita
mieleisensa. Helpoiten toteutettavissa olevana ehdotuksena Internet-sivuille
voisi liittaa yrittajan valokuvan yhteyteen hanen nimensa. Uusilla sivuilla on
yrittdjan kuva ty6ssa, mutta asiakkaat eivat valttdmatta osaa yhdistaa hanta

yrittajaksi.

Ideoita markkinointiin

Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaat etsivat tietoa eniten Internetista,
mutta ideoita erilaisista uunimalleista voi huomaamatta tulla hyvin monista lah-
teistd. Vapaassa keskustelussa tuli esille, etta ideoiden valittamiseen hyvia
lahteitd ovat messut ja asumiseen liittyvat lehdet, joissa voisi olla lehtiartikke-
leita joko pOnttbuunista tuotteena tai yrityksesta ponttduunin valmistajana.
Etenkin Suomela-lehtea vastaajat ovat lukeneet runsaasti. Suomela-lehti jae-
taan ilmaisjakeluna kaikille omakotitalo-asujille, joten sen levikki on laaja. Yri-
tys voisi myos itse esittaa jollekin lehdelle, esimerkiksi Tekniikan maailmalle,
etta se tekisi lammitysuuneista vertailun. Koska ponttduunin lammitysteho ja
hy6tysuhde on erittdin hyva, sita kautta ponttéuuni voisi saada positiivista jul-

kisuutta ja tietoa leviAmaan.

7.2 Tutkimuksen toteutuksen arviointi

Tutkimusmenetelman valinta onnistui hyvin. Menetelmaksi valittiin kvantitatii-
vinen eli maarallinen tutkimusote. Tutkimus toteutettiin puolistrukturoituna

haastatteluna puhelimen valityksella helmi - maaliskuussa 2008. Kyseinen ta-
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pa osoittautui erittain onnistuneeksi menetelméaksi. Maarallisen tutkimusotteen
ansiosta saatiin kyselyn otos mahdollisimman suureksi ja kyselyn toteuttami-
nen seka tuloksien vertaaminen oli huomattavasti nopeampaa kuin laadulli-
sessa tutkimuksessa. Koska tutkimus tehtiin puhelimen valityksella, asiakkaita
tavoitettiin todella hyvin ja vastausprosentti nousi sataan. Mikali kysely olisi
suoritettu postitettavan tai sahkoisen lomakkeen avulla, kiireisten omako-
tiasujien vastausprosentti olisi hyvin todennakoisesti jaanyt huomattavasti pie-
nemmaksi. Haastattelun toteuttaminen puolistrukturoituna haastatteluna puhe-
limessa oli hyva vaihtoehto senkin vuoksi, ettd haastattelija pystyi tarvittaessa
selventamaan kysymysta ja kysymaan tarkennuksia, mikali vastauksista tuli
esille jotakin poikkeavaa. Lisaksi vastaajilta tuli keskustelun lomassa kehitta-
misehdotuksia, mielipiteitd ja sellaista tietoa, jota todennakoisesti ei olisi saa-

nut pelkan itsenaisesti taytetyn lomakkeen avulla.

Tulosten luotettavuus on hyva, koska vastausprosentti on erittain korkea ja
vastausten virhetulkinnat pystyttiin minimoimaan keskustelun avulla. Lomak-
keen kysymykset pyrittiin muotoilemaan selkeiksi ja helposti ymmarrettaviksi,
koska vastaaja ei pystynyt nakeméaan vastausvaihtoehtoja. Tallentamisvai-
heessa syntyvia virheita on pyritty minimoimaan huolellisella tallentamisella ja
lomakkeiden numeroinnilla. 1Imiota, jossa vastaaja pyrkii luonnostaan miellyt-
tamaan yrityksen edustajaa, on pyritty valttamaan silla, ettd haastattelija esit-
teli itsensa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opiskelijaksi. Siten hanta ei yh-
distetty suoraan yrityksen edustajaksi, vaan ulkopuoliseksi tutkimuksen toteut-

tajaksi.

Tutkimuksen eettisyyteen vaikuttavia asioita on huomioitu siten, ettd kyselyyn
vastaaminen perustui taysin asiakkaan vapaaehtoisuuteen. Puhelun aluksi
selvitettiin, mika on kyselyn tarkoitus ja painotettiin, etta tutkimukseen osallis-
tutaan nimettomana. Alkusanoissa mainittiin, etta vastaukset kasitellaan taysin
luottamuksellisesti ja tutkimuksen kokonaistuloksista ei voi saada selville yksit-
taisten henkildiden vastauksia. Arvontaan osallistuvien vastaajien nimitiedot
kirjoitettiin erillisille arvontalomakkeille. Vastauslomakkeet sailytettiin, kasitel-
tiin ja havitettiin asianmukaisesti. Tutkimustulokset on raportoitu mahdollisim-

man rehellisesti ja totuuden mukaisesti.
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7.3 Johtopé&atdkset

Tutkimuksesta tuli kokonaisuudessaan erittain hyvéat tulokset. Korkeaan asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttaa todenndkdisesti se, etta yritys on pieni ja yrittaja
pyrkii ottamaan jokaisen asiakkaan yksilona huomioon. Yritys on kiinnittanyt
huomiota seka ty6n hyvaan laatuun etta yksilolliseen palveluun. Koska yrittaja
hoitaa myynnin ja asiakaspalvelun ostovaiheessa yksin, palvelun laatuun ei

vaikuta eri henkil6iden toimiminen ja siten siitd ei synny laatueroja.

Tutkimusta oli hyvin mielenkiintoista tehd&, koska aihe oli entuudestaan tuttu
ja itseénikin kiinnosti tietdad asiakkaiden tyytyvaisyyden tila ja siihen vaikutta-
neet tekijat. Pohdin tyén loppuvaiheessa, olisinko voinut saada enemman kri-
tiikkia asiakkailta muotoilemalla kysymyksia toisin. Toisaalta, kun soitin asiak-
kaille, he hyvin pian innostuivat keskustelemaan aiheesta ja olisivat mielellaan
keskustelleet siita vielakin kauemmin. Monet olivat hyvin spontaaneja ja ke-
huivat tuotetta ja palvelua useassa vaiheessa kyselyn edetessa. Naista ha-
vainnoista voidaan todeta, etta heille uunin hankinta on ollut niin henkil6koh-
tainen ja miellyttdva asia, ettd saadut tulokset ovat todella niin hyvia. Moni
my0s iloitsi siita, etta oli onnistunut I16ytamaan idean juuri ponttbuunista. Se on
nykypaivana yksildllinen tuote, joka ei ole sarjatuotantoa vaan perinteita ko-

rostava, sisustuksellinen elementti.

Jatkossa yrityksen kannattaa seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta ja uusia kehit-
tamistarpeita keraamalla suoraa palautetta kuten tdhankin asti. Kahden - kol-
men vuoden kuluttua olisi hyva uusia vastaavanlainen, laajempi tutkimus. Yri-
tyksen suunnitelmissa on lahitulevaisuudessa lisata uunien vuosittaista myyn-
tia entisestaan. Tata tutkimusta voidaan hyddyntaa seuraavankin tutkimuksen
teossa, ja tulevia tutkimustuloksia voidaan verrata nykyisiin. Taman tutkimuk-
sen taydentamiseksi voisi toteuttaa laadullisen tutkimuksen, jossa tutkittaisiin
aihetta syvallisemmin. Silloin tutkimusotokseksi tulisi ottaa muutama asiakas,

joiden odotuksista, kokemuksista ja mielipiteista saisi viela enemman tietoa.
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LITTEET

Liite 1. Aloitussanat

Olen Sani Hakkinen ja teen asiakastyytyvaisyystukimusta Toiminimi
Mika Hakkiselle ponttduunin ostaneiden asiakkaiden kokemuksista.
Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa, toteutan tyén opinnéayte-
tyona.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden asiakkaiden kesken arvotaan kasinteh-
tyja, sepan takomia pullonavaajia kolme kappaletta, arvo a” 15 €. (Ar-
vontaan palataan kyselyn lopuksi.)

Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Vastaajan henkil6llisyys ei
tule esille missdén vaiheessa tutkimuksen tuloksissa. Tutkimuksen ko-
konaistuloksista ei voi saada selville yksittaisten henkildiden vastauk-

sia.
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SEPP4

Liite 2. Kyselylomake

) M
ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS H
PONTTOUUNEISTA

1. Milloin olette hankkineet ponttduunin? (kk / vuosi) /

2. Minne pain Suomea tuotteen tilasitte?

O Etela-Savo O Pohjois-pohjanmaa
O Pohjois-Savo O Pirkanmaa

O Keski-Suomi O Hame

O Etela-Karjala O Uusimaa

O Pohjois-Karjala O Kymenlaakso

3. Hankitteko uunin tarvikepakettina vai valmiiksi muurattuna?

4. Oletteko maalanneet uunin tai aiotteko maalata sen?

O Kylla, olemme maalanneet.
O Ei, mutta aiomme maalata.
O Ehka.

O Ei, emme aio maalata.

5. Mista saitte tietoa Tmi Mika Hakkisen ponttéuuneista?

O internetista

O tuttavilta

O mainoksesta

O lehtiartikkelista
O muualta, mista?

6. Oletteko kaynyt Tmi Mika Hakkisen internet-sivuilla?

O Kylla
O Ei
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7. Jos olisitte nyt hankkimassa uunia, niin misté hakisitte tietoa?
Arvioikaa tiedonhakua asteikolla 1-4, jossa 4: hakisitte paljon tietoa kyseisesta
lahteestd ja 1: ette hakisi lainkaan tietoa kyseisesta tietolahteesta.

internet-sivut O O O O
lehtimainos asumiseen liittyvassa 0 0 0O O

lehdessa (esim. Meidan Talo

messut O O O O
tuttavat / sukulaiset 0 0O O O

Muun markkinointikanavan valityksella, minka?

8. Kuinka tarkeana pidatte ponttduunin ominaisuuksia muun tyyppisiin
tulisijoihin verrattuna? Arvioikaa tarkeyttéa asteikolla 1-4, jossa 4 on erittéin
tarked ja 1 ei lainkaan tarkea.

Lammitystehokkuus 0 O O O
Hinta O O O O
Luukkujen uusiokayttomahdollisuus 0 O O O
e T -
Uunin ulkon&ka / tyyli 0 O O O

Kommentteja aiheesta:

9. Kuinka paljon seuraavat asiat vaikuttivat Tmi Mika Hakkisen erottumiseen
Kilpailevista ponttduunin toimittajista? Arviointi asteikolla 1- 4, jossa 4: tekija on
vaikuttanut valintaan paljon ja 1: tekija ei vaikuttanut valintaan lainkaan.

Hinta 0 0 0 0
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Uunin koko O O O O
[Toimusaka @ =8 @ 8
Valmistajan sijainti O O O O
Lukajen wisiokdytomahdolisws g B @ 8
Asiakaspalvelun taso 0 O O O
Mielikuva ammatitaitoisesiabysia @ @ @ 0
Tuttavien suositukset 0 O O O

Kommentteja kilpailijoista erottumisesta ja tuotteesta:

10. Onko uunin hinta mielestéanne...
O Kallis
O Sopiva
O Edullinen

Mielipiteitd hinnasta:

11. Toteutuiko uunin toimitus sovitun aikataulun mukaisesti?

O Kylla
O Ei

Ellei, niin kuinka aikataulu muuttui?

12. Minkalainen mielikuva Teille jai asiakaspalvelusta? (positiivinen /
negatiivinen)

13. Arvioikaa seuraavia tuotteen laatua ja asiakaspalvelua koskevia vaittamia
asteikolla 1-4, jossa 4 on samaa mielta ja 1 eri mielta.

Uunin ulkonakd on miellyttava 0 0O 0O 0
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Tuotteen laatu kokonaisuudessaan 0 0 0 O
vastasi odotuksia

Odotukset tuotteen toimittajaa 0 0 0 0
kohtaan tayttyivat

Asiakaspalvelija oli asiantunteva 0 0 0 O
Asiakaspalvelutilanteet olivat 0 0 0 O
miellyttavia

Sain riittavasti tietoa tuotteesta ja 0 0 0 O

toimituksesta

Kommentteja siitd, mita voisimme parantaa tuotteen ja asiakaspalvelun osalta:

14. Mika palvelussa oli mielestdnne parasta?

15. Mika tuotteessa on mielestanne parasta?

16. Oletteko valmis suosittelemaan Tmi Mika Hakkisen pdnttéuunia
ystavillenne?

O Kylla
O En
O En osaa sanoa

17. Mitd muita ominaisuuksia tai muutoksia olisitte toivoneet ponttbuunissa
olevan?

18. Muuta palautetta, ruusuja ja risuja:

KIITOS VASTAUKSESTANNE!

Mikali haluatte osallistua arvontaan, (kolme sepan takomaa pullon aukaisijaa, arvo
15 e), niin kirjoitan nimenne ja puhelinnumeronne erilliselle arvontalomakkeelle.



