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The subject of this thesis was to study customer satisfaction. The client of the work is Novec Oy
that supplies application services to its customers. The aim was to carry out customer satisfaction
survey and to find out customers opinions on how well the company has succeeded in its
operations. The study also shows what the customers think should be developed in the future.

The thesis was carried out with statistical research method and the data was collected by using
an e-mail survey. The theoretical background deals with the factors affecting to customer
satisfaction and maintaining the customer relations. Since the company operates as a reseller
and delivers programs to other companies, in the theory part there is also a review of
organizational buying and buyer behaviour.

The results of the survey shows that the customers are mostly satisfied with the service of Novec
Oy. Things which should be paid attention to in the future are the usability of the programs and
the functionality of customer service. The study raised that the customers wanted improvements
in the programs and that could be a good subject to study when it comes to further research.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on  asiakastyytyvaisyyden  selvittdminen  koskien
toimeksiantajayrityksen, Novec Oy:n palveluja ja toimintaa. Novec Oy on minulle entuudestaan
tuttu, silla olen aikaisemmin suorittanut ammattiharjoitteluni yrityksessa ja sen jalkeen jatkanut
tyoskentelemalla sielld. Novec Oy katsoi tarpeelliseksi tdaman kaltaisen tyytyvaisyyskyselyn

toteuttamisen ja nain minulle tarjoutui hyva mahdollisuus opinnaytetyon tekemiseen.

Opinnayteyon tarkoituksena on  suorittaa  asiakastyytyvaisyystutkimus  Novec  Oy:n
asiakasyrityksille. Tavoitteena on selvittda tamanhetkisten asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa ja
saada tietoa siita, mita he odottavat yritykseltd ja miten toimintaa voitaisiin asiakasyritysten
nakokulmasta kehittad. Samalla pyritdan kartoittamaan sita, mita ohjelmia tai palveluja yrityksilla
on talla hetkella kaytéssaan ja mita he mahdollisesti jatkossa tulisivat tarvitsemaan. Pitka
asiakassuhde on yrityksen kannalta tarkeaa ja siksi halutaan selvittdd kuinka hyvin Novec Oy

pystyy vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin.

Novec Oy on jalleenmyyjayritys, joka edustaa paamiehiensa Visma Software Oy:n, Heeros
Systems Oy:n ja Unes Oy:n tuotteita ja nain ollen toimii yritysten sovellus- ja teknologiapalvelujen
toimittajana. Novec Oy toimii yhteistydssa paamiehiensa kanssa ja siten myds Novec Oy:n
asiakkaat ovat yhteydessa isantayrityksiin. Taman vuoksi on tarkeda ettda asiakkaat ovat
tyytyvéisia myos paamiesten toimintaan. Siksi kyselyssa halutaan selvittaa myds sitd, kuinka
hyvin asiakkaiden mielesta Visma Software Oy, Heeros Systems Oy ja Unes Oy ovat onnistuneet
toiminnan eri osa-alueilla. Nain ollen tutkimus ei tuota tietoa pelkastdan Novec Oy:lle vaan

samalla siitd hyotyy myds sen paamiesyritykset.

Tutkimus suoritetaan paaasiassa tilastollisin menetelmin. Syvallisemman tiedon saavuttamiseksi
mukana on kuitenkin kaytetty myos avoimia kysymyksia, joilla saadaan kyselyyn myos laadullisen
tutkimuksen piirteitd. Avointen kysymysten perusteella pyritdéédn saamaan tietoa, jota ei pelkkien
lukujen perusteella pystyta selvittdamaan. Aineiston keruu tapahtuu sahkdisen kyselyn avulla, joka
oli sopivin vaihtoehto mahdollisimman kattavan kohderyhman tavoittamiseen. Jokaisen
asiakasyrityksen yhteyshenkilGille on tarkoituksena lahettad sahkopostiin saatteellinen viesti,
jossa kerrotaan kyselyn tarkoituksesta ja motivoidaan vastaanottajaa vastaamaan. Viesti sisaltaa

linkin, jonka kautta asiakas paasee helposti tayttamaan sahkoisen kyselylomakkeen.
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Opinnaytety6 perustuu asiakastyytyvaisyyden tavoitteluun ja siksi myds sen viitekehys pohjautuu
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden kasittelyyn ja siihen, miten tyytyvaisyytta voidaan
selvittaa. Asiakasuskollisuus on yrityksen kannalta erityisen tarkead ja se voidaan saavuttaa
ainoastaan tyytyvaisten asiakkaiden seurauksena. Teoriaosuudessa onkin siksi keskitytty myos
asiakasuskollisuuteen johtavien seikkojen selvittamiseen ja siihen, miten pitkan asiakassuhteen
luomisen jalkeen se saadaan viela yllapidettyd. Koska Novec Oy toimii muiden yritysten kanssa
yhteistydssa, on tietoperustassa  katsaus my0s  yritysmarkkinoihin  ja  yritysten

ostokayttaytymiseen.

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on yrityksissa lahestulkoon aina ajankohtaista. Yrityksen on
tarkedd tiedostaa asiakkaiden mielipiteet ja olla varma siita, ettd heidan toimintansa vastaa
taydellisesti sihen mita heiltd odotetaan. Tama tutkimus tuottaa tarkeda tietoa Novec Oy:lle
toiminnan kehittdmista ajatellen. Saatujen tulosten perusteella mietitdéan mahdollisia toimenpiteita
toiminnan kehittdmista ajatellen. Asiakkailta saatujen kehitysideoiden avulla voidaan miettia
mahdollisia toimenpiteita, jotka lisaavat tyytyvaisyytta entisestaan. Pienetkin muutokset voivat olla

ratkaisevia ja saada aikaan hyvia tuloksia.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASUSKOLLISUUS

2.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelma

Asiakaspalvelun onnistumista voidaan mitata erilaisilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Tallaisilla
tutkimuksilla saadaan tietoa esimerkiksi siita, millainen on asiakkaan kokema ensivaikutelma,
palvelun odotusaika, palvelun asiantuntemus ja ystavallisyys, joustavuus ja palveluympariston
viihtyvyys. Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeino, jonka antamaa kilpailullista etumatkaa
toisten yritysten on hankalaa saavuttaa etenkin silloin, kun yritys nakee enemman vaivaa
asiakkaidensa palvelemiseksi kuin kilpailijat. Asiakkaasta valittdminen on siis avainasemassa kun

mietitdén asiakastyytyvaisyyden muodostumista. (Lahtinen & Isoviita 1999, 64.)

Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa, koska tyytyvaiset asiakkaat tekevat uusintaostoja ja ovat siten
uskollisia yritykselle. He jakavat hyvia kokemuksiaan muille, jolloin yrityksella on mahdollista
luoda myos uusia asiakaskontakteja. Tyytyvaiset asiakkaat eivat myoskaan aiheuta niin paljon
markkinointikustannuksia, joten nama kaikki yhdessa voivat parantaa yrityksen myyntitulosta ja
kannattavuutta. Yrityksen on itse oltava aktiivinen, silla vaikka asiakkaat ovatkin tyytyvaisia, on
heidat viela motivoitava ostamaan. Asiakkailta tulisikin kysya saanndllisesti, mihin he ovat
tyytyvéisia ja mihin mahdollisesti toivottaisiin parannuksia. Nykyisten asiakkaiden mielipiteiden
lisdksi on tarkeda selvittad myods potentiaalisten ja menetettyjen asiakkaiden mielipiteet. Kun
selvitetddn mita odotuksia asiakkailla on ja mihin he ovat mahdollisesti olleet pettyneitd, on

palvelun laadun parantaminen helppoa. (Lahtinen & Isoviita 1999, 64 - 65.)

Toimeksiantajayritys Novec Oy toimii paaasiallisesti yritysten sovellus- ja teknologiapalvelujen
toimittajana. Novec Oy tarjoaa toiminnanohjauksen ja taloushallinnon ratkaisuja, jotka helpottavat
satojen asiakasyritysten paivittaista toimintaa. Ohjelmistoratkaisujen lisaksi yritys tarjoaa
asiakkailleen yllapito-, tuki-, hosting- ja asp-palveluita. (Novec Hakupaiva 9.10.2011) Jotta
asiakasyritykset pysyvat tyytyvaisina ja jotta asiakassuhde sailyisi mahdollisimman pitkaan, on
aika ajoin aiheellista selvittad tyytyvaisyyden tasoa ja mahdollisia ehdotuksia toiminnan
kehittamiseen. Novec Oy on Visma Software Oy:n sertifioitu Gold Partner ja Heeros Systems
Oy:n jalleenmyyja ja toimii myés Unes Oy:n kanssa yhteistydssa. Yritys toimii paamiehiensa
tuotteiden edustajana Pohjois-Suomessa. (Novec Hakupéiva 9.10.2011) Koska Novec Oy:n

liketoimintaan kuuluu oleellisesti myos yhteistyd paamiesyritysten kanssa, halutaan kyselyssa
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selvittad erikseen myds asiakkaiden tyytyvaisyytta heidan toimintaansa. Néin tutkimus tuottaa
arvokasta tietoa myos paamiesyrityksille. Jotta kaikki osapuolet ja ensisijaisesti asiakkaat ovat
tyytyvéisia, on yhteistyon hyodytettdva jokaista toimijaa. Siksi myds asiakasyritysten tuoma

nakokulma on tarkea.

Jokaisen yrityksen on otettava huomioon myos toimialalla vallitseva kilpailutilanne. Kun
vertaillaan oman yrityksen ja kilpailijoiden suorituksia keskenaan, voidaan saada arvokasta tietoa
siitd, miten kilpailutilanteessa sijoitutaan. Taydellista asiakastyytyvaisyytta tuskin koskaan
voidaan saavuttaa tai ainakin sen tavoittelu voi koitua turhan kalliiksi. Asiakaspalvelussa olisikin
pyrittdva vahintdan sellaiseen palvelutasoon, jossa asiakas on kutakuinkin tyytyvainen jolloin
hanella ei ole syytd vaihtaa palvelun tarjoajaa. Mieltymys palveluun tai tuotteeseen nakyy
luonnollisesti lojaalisuutena ja ostouskollisuutena. Tyytyvaiset asiakkaat toimivat myds

suosittelijoina, joka on erityisen tarkea voimavara yritykselle. (Lahtinen & Isoviita 1999, 65 - 68.)

Asiakkaiden tyytyvaisyyden saavuttamiseksi Novec Oy pyrkii dytdmaan oikeat ratkaisut
asiakasyritysten tarpeisiin. Itse oikean tuotteen Ioytamisen lisaksi on myds palvelun ja
yhteydenpidon oltava kunnossa. Ammattitaitoinen henkilokunta opastaa asiakkaan oikean
ohjelmiston hankkimiseen ja tarjoaa koulutuksen seka tukipalvelun asiakkailleen. Yrityksen ei
aina kannata odottaa siihen asti, etta asiakas tarvittaessa ottaa yhteytta myyjaan, vaan on
tarkeaa, ettda myos palvelun tarjoaja osoittaa kiinnostustaan asiakasta kohtaan. Nain asiakas
kokee olevansa tarkea ja siihen myds Novec Oy toiminnassaan pyrkii. Tasta esimerkkina
ohjelmistojen paivitysten aikaan tehty kysely puhelimen valityksella, jossa tiedusteltiin
asiakkaiden tilannetta ohjelmien kanssa. Yhteydenoton tarkoituksena oli selvittda, olivatko
asiakkaat saaneet ohjelmistopaivitykset suoritettua ja oliko niiden kanssa ilmennyt ongelmia.

Samalla kysyttiin jos asiakasyritys koki tarpeelliseksi erillisen tukihenkilon yhteydenoton.

2.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Kun asiakas on kayttanyt palvelua, han on joko tyytyvainen tai tyytyméaton. Hyvaan laatuun on
luonnollisesti helppo olla tyytyvainen. Termit tyytyvaisyys ja laatu ovatkin usein rinnastettu
toisiinsa synonyymeina. Palvelukokemukseen liittyy kuitenkin muitakin asioita jotka voivat tuottaa
tai ehkaista tyytyvaisyytta. Palvelun laatu on vain yksi vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 1999, 149.)



MyGs Lehtonen, Pesonen ja Toskala (1999, 23) kasittelevat asiakastyytyvaisyytta ja palvelun
laatua samassa yhteydessa. Heidan mukaansa koettuun palvelun laadun tasoon vaikuttaa
palvelun tarjoajan ja kuluttajan valinen vuorovaikutus ja se mita tassa vuorovaikutuksessa
palvelun aikana tapahtuu. Asiakkaille on tarkeaa, etta vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa
toimii hyvin ja usein tama vuorovaikutuksesta syntynyt kasitys laadusta on perusta koko palvelun
laadun arvioinnille. On siis tarkeaa, ettd kuka tahansa yrityksestd, joka toimii jonkinlaisessa

kontaktissa asiakkaisiin, luo kuvaa asiakaspalvelun laadusta.

Asiakas kayttaa palvelua, silla hanellda on halu tyydyttaa jokin tarve. Motiivit palvelun
kayttamiseen ovat usein kuitenkin taysin tiedostamattomia, kuten yhteenkuuluvuuden ja
itsearvostuksen tarpeiden tyydyttdminen. Siksi tyytyvaisyyden kokemus liittyykin siihen
minkalaisen hyotyjen kokonaisuuden asiakas palvelun ostaessaan saa. Tyytyvaisyytta ei tuota

pelkastaan palvelun ominaisuudet vaan myds sen kayton seuraukset. (Ylikoski 1999, 151.)

Novec Oy:n tapauksessa asiakkaan kokemaan hyétyjen kokonaisuuteen ei vaikuta pelkastaan
Novec Oy:n tarjoama palvelu ja sen seuraukset vaan huomioon on otettava myos isantayritysten
toiminta ja sen vaikutukset asiakkaaseen. Vaikka Novec Oy tayttaisi palvelun ja sen
seuraamusten osalta odotukset taysin, voi olla, etta jossain tapauksessa isantayrityksen toiminta
ei olekaan samantasoista ja vaikuttaa asiakkaan kokemaan kokonaismielikuvaan negatiivisesti.
Voidaankin ajatella, etta tassa tapauksessa isantayritykset ovat kaytannossa vastuussa palvelun
ominaisuuksista eli ohjelmien kaytettavyydesta, kun taas Novec Oy vastaa sen kayton
seurauksista eli yllapidosta ja tuen tarjoamisesta. Tassa yrityksella onkin tarkea rooli asiakkaan

tyytyvaisyyden saavuttamiseksi.

Kotlerin (2005, 14) mukaan asiakkaiden tyytyvaisyys on hyva, mutta ei riittdva tavoite. Yritysten
on keskityttavd saamaan mahdollisimman uskollinen asiakaskunta. Uskolliset asiakkaat ovat
tutkimusten mukaan valmiita maksamaan 7-10 prosenttia enemman kuin ei-uskolliset asiakkaat.
Siksi olisikin asiakkaiden tyydyttamisen lisaksi tahdattava myos asiakkaiden ilahduttamiseen.
Huippuyritykset pyrkivatkin ylittdmaan asiakkaan odotukset, jotta asiakkaan uskollisuus
vahvistuisi entisestaan. Tassa tormataan kuitenkin siihen ongelmaan, kuinka kauan asiakkaan

odotukset voidaan ylittaa.

Kun halutaan vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen, on etsittava sellaisia palvelun konkreettisia ja

abstrakteja ominaisuuksia, jotka saavat aikaan tyytyvaisyyden kokemuksia. Mainonnassa
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asiakkaalle kerrotaan palvelun kéayton toiminnallisista ja psykologisista seurauksista. Koska
palvelun laatutekijat ovat niita seikkoja, jotka tuottavat asiakastyytyvaisyytta, pyrkivat
palveluorganisaatiot myos panostamaan niihin. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos palveluun
littyvien tavaroiden laatu ja hinta. Nama ovat seikkoja joihin yritykset voivat itse vaikuttaa.
(Ylikoski 1999, 152 - 153.) Lehtonen, Pesonen ja Toskala (1999, 25) kuvaavat koetun laadun
muodostumista teknisen ja toiminnallisen laadun kannalta. Asiakkaan muodostamaan
mielipiteeseen vaikuttavat teknisen laadun kannalta siis se, mitd konkreettista hanelle jaa
palvelutapahtuman jalkeen, kun taas toiminnallinen laatu pitaa sisallaan asiakkaan kokemukset

koko palveluprosessin aikana.

Siihen, onko asiakas hankinnan jalkeen tyytyvainen vai tyytymaton, riippuu siitd onko myyjan
tarjoaman tuotteen tai palvelun laatu suhteessa ostajan odotuksiin. Jos odotuksiin ei pystyta
vastaamaan, on asiakas luonnollisesti pettynyt. Jos taas odotukset taytetaan, on asiakkaan
helppo olla tyytyvainen. Silloin kun myyja toiminnallaan ylittad asiakkaan odotukset, on tuloksena
asiakkaan ilahduttaminen ja korkea tyytyvaisyyden taso. Mutta miten asiakkaan odotukset
syntyvat? Odotukset ovat tulosta aiemmista kokemuksista, ystdvien ja suosittelijoiden
nakemyksistd sekd markkinoijien ja kilpailijoiden antamasta informaatiosta ja lupauksista. Jos
markkinoijat asettavat odotukset liian korkealle, on asiakkaan pettyminen todennakoisempaa.
Vastaavasti, jos odotukset on jo alussa asetettu matalalle, ei asiakkaan kiinnostusta saada

heraamaan. (Brady, Goodman, Hansen, Keller & Kotler 2009, 389.)

Kun mietitdan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitda Novec Oy:n asiakkaiden kohdalla, voitaisiin
olettaa, etta suurimmat tekijat ovat tuote eli tassa tapauksessa ohjelmisto ja siihen liittyva yllapito.
Se, ettd ohjelma toimii asiakasta tyydyttavalla tavalla ja tuottaa lisdarvoa asiakasyrityksen
toiminnalle, on erityisen tarkeda. Novec Oy on vastuussa tuotteen toimittamisesta asiakkaalle,
mutta itse ohjelmistojen kehittdminen kuuluu sen isantéyrityksille. Kuitenkin Novec Oy tarjoaa
teknistd tukea ohjelmien kaytossa iimenevien ongelmien ratkaisuun sekd auttaa yllapitoon
littyvissa asioissa. Siksi tarkein asia, jossa yritys voi itse vaikuttaa asiakasyritysten
tyytyvéisyyden muodostumiseen, on pitdé huoli siita, etta tukipalvelut toimivat hyvin. Vaikka itse
tuotteen laatuun yritys ei voi paljonkaan vaikuttaa, pystyy se silti antamaan panoksensa

kokonaispalvelun toimivuuteen.

Kun asiakas valitsee palvelua, han miettii, mikd organisaatio tuottaa hanelle eniten arvoa.

Palvelukokemukseen vaikuttavat asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys.
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Nama kolme tekijaa littyvat olennaisesti toisiinsa ja kaikkiin niihin voidaan vaikuttaa
markkinoinnin  toimenpitein.  Palvelukokemukseen vaikuttaa myo6s vuorovaikutustilanteet
henkiloston kanssa, palveluymparistd, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta. Ne
tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat sita myota asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaan tyytyvaisyytta
voidaan  tarkastella  seka  yksittdisen  palvelutapahtuman tasolla  etta  myos
kokonaistyytyvaisyytena. Voi olla, etta asiakas on tyytymaton yksittaiseen palvelutapahtumaan,
mutta silti tyytyvainen organisaation toimintaan kokonaisuutena tai painvastoin. (Ylikoski 1999,
154 - 155.)

2.3 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Jokaisella yrityksella on yleensa jonkinlainen kasitys siitd, ovatko sen asiakkaat tyytyvaisia. Jotta
saadaan kattavasti selville asiakkaiden mielipiteet, tarvitaan asiakastyytyvaisyyden
seurantajarjestelma. Seurantajarjestelma koostuu seka tutkimuksista ettad suorasta palautteesta.
Suora palaute saadaan yleensa valittdmasti itse palvelutilanteessa asiakkaan omin sanoin.
Palveluorganisaatiossa suoran palautteen saaminen onkin helppoa, jos yritys sita itse haluaa.
Asiakastyytyvaisyystutkimusten ja suoran palautteen antamia tietoja yhdistelemalla, voidaan
saada monipuolinen ja kattava kokonaiskuva. Kuitenkin tutkimusten rooli on keskeisessa
asemassa tyytyvaisyyden seurannassa. Niiden avulla voidaan parantaa tyytyvaisyytta ja seurata
toimenpiteiden vaikutusta. (Ylikoski 1999, 155 - 156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa selvitetdan tekijoita, jotka asiakas kokee positiiviseksi
palvelutilanteessa.  Naihin  kuuluvat esimerkiksi asiakkaan kokemukset henkildston
asiantuntemuksesta ja ystavallisyydestd, tilojen viihtyisyydestd, tuote- ja palveluvalikoiman
kattavuudesta ja siitd miten asiakkaan tarpeet tulevat tyydytetyksi. Tutkimusten tuottaman
informaation perusteella yritys voi maarittaa itselleen suuntaviivoja ja tavoitetasoja toimintaansa
varten. (Aarnikoivu 2005, 67)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta. Ensimmaiseksi on selvitettava
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijat. On tarkeda tietdd mitk& organisaation
toiminnot tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta. Toiseksi mitataan yrityksen ta@manhetkisen
asiakastyytyvaisyyden tasoa ja selvitetddn miten organisaatio onnistuu tyytyvaisyyden
tuottamisessa. Kun tyytyvaisyyden tasoa on mitattu, on vuorossa toimenpide-ehdotusten
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laatiminen. Tulosten perusteella yritys voi nahd@ mihin toimenpiteisiin on ryhdyttava, jotta
tyytyvaisyytta saadaan kehitettya. Viimeisena tavoitteena on asiakastyytyvaisyyden kehittymisen
seuranta. Tutkimuksia on suoritettava saanndllisin valiajoin, jotta pystytdan seuraamaan

tyytyvéisyyden kehittymista ja toimenpiteiden vaikutusta. (Ylikoski 1999, 156.)

Novec Oy:n asiakkaille ei ole aiemmin tehty vastaavanlaista asiakastyytyvaisyystutkimusta.
Kyselyn vastausten perusteella voidaan hyvin selvittd@ yrityksen asiakkaiden taméanhetkista
tyytyvaisyyden tasoa. Sen avulla saadaan kartoitettua mitka yrityksen toiminnan osa-alueet
miellyttavat asiakkaita ja mitka mahdollisesti kaipaavat parannuksia. Palautetta voidaan saada
my0s suoraan yksittaisen asiakkaan toimesta, mutta suoritettu kysely nayttdad koko
asiakaskunnan yleisen mielipiteen. Taman avulla saadaan tietoa siitd, mitd suurin osa
asiakaskunnasta odottaa saavansa toimiessaan Novec Oy:n kanssa ja yritys voi sen mukaan

tehda mahdollisia muutoksia toimintansa parantamiseksi.

Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita voidaan selvittaa kvalitatiivisen eli laadullisen
tutkimuksen keinoin. Laadullisen tutkimuksen tulokset ovat nimensa mukaisesti laadullisia,
esimerkiksi etta henkilokunnan iloisuus tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyytta. Laadullinen tutkimus
voidaan toteuttaa esimerkiksi ryhmakeskusteluna, jossa asiakkaat voivat vapaamuotoisesti
esittad ajatuksiaan palvelusta. Keskusteluissa voi nousta esille sellaisia asiakkaalle tarkeita
asioita, jotka muuten eivat paljastuisi. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa voidaan yhdistaa kahta
eri tutkimusmenetelmaa ja usein kun asiakkaalle tarkeat tyytyvaisyystekijat on selvitetty
kvalitatiivisen tutkimuksen avulla, ryhdytaan miettimaan kvantitatiivisen tutkimuksen toteutusta.
Kvantitatiivinen eli tilastollinen tutkimus tuottaa maarallista tietoa, jota kerataan kyselylomakkeen
avulla. (Ylikoski 1999, 158 - 160.)

Taysin erilaisen nakemyksen asiakastyytyvaisyystutkimusten luotettavuudesta tarjoaa Reinboth
(2008, 106 - 107.) teoksessaan "Johda ja kehita asiakaspalvelua”. Han nimenomaan viittaa
tilastollisen tutkimuksen tekemiseen. Reinbothin mukaan asiakastyytyvaisyys on tunne, jonka
ilmaiseminen numeroin ei ole helppoa. lhmiset kokevat numerot hyvin eri tavoin ja joku voi
esimerkiksi antaa asteikolla numeron 3 taysin eri syista kuin toinen. Myds asiakkaan tunnetila
vaikuttaa siihen, mink& numeron han kyselyn tayttéhetkelld valitsee. Reinbothin mukaan myos
pienten otosten kesiarvoja laskettaessa tulokset vaaristyvat esimerkiksi yhden yksittaisen
vastaajan eriavasta mielipiteesta. Nain ollen asiakastyytyvaisyyskysely on hanen mukaansa liian

karkea eika anna johdolle juuri uutta tietoa.
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Novec Oy:n asiakkaille suunnatussa kyselyssd on kaytetty paaasiassa kvantitatiivisen
tutkimuksen menetelmaa, mutta siin@ on myos kvalitativisen tutkimuksen piirteita.
Monivalintakysymykset antavat numeraalista tietoa tyytyvaisyyden yleisesta tasosta, mutta
avoimilla kysymyksilla pyritaan syvallisempaan tiedonkeruuseen. Kun asiakkaalle annetaan
vapaa sana ja mahdollisuus tuoda esille parannusehdotuksia, voi palautteista nousta seikkoja,

joita yritys ei ole aiemmin edes ottanut huomioon.

Kun kyselylomake on laadittu, on vuorossa tietojen keruu. Tiedonkeruumenetelmid on monia ja
se voidaan suorittaa postitse tapahtuvien kyselytutkimusten avulla tai puhelinhaastatteluna. Myds
internetin  avulla voidaan keratd tietoja. (Ylikoski 1999, 165.) Novec Oy:lle tehty
asiakastyytyvaisyystutkimus suoritettiin asiakkaiden sahkopostiin lahetetyn kyselyn avulla. Se oli
yrityksen ja my0s asiakkaiden kannalta vaivaton ja nopea menetelma ja mahdollisti suuren

asiakasmaaran tavoittamisen.

Kun tutkimus on suoritettu ja aineisto on saatu kerattya, on analysoinnin vuoro. Analysoinnin
paamaarana on saada tulokset helposti tulkittavaan muotoon niin, etta niita voidaan hyodyntaa
paatoksenteossa ja toiminnan suunnittelussa. Tietomassasta halutaan esittaa kaikki tutkimuksen
kannalta oleellinen tieto. (Heikkild 1998, 178) Asiakastyytyvaisyystietoja voidaan tarkastella
yksinkertaisesti prosenttilukujen ja keskiarvojen avulla. Nain saadaan selville tyytyvaisyyden taso
koko asiakaskunnassa ja eri asiakassegmenteissa. Lisaksi saadaan tietoa siita, miten yritys on
onnistunut asiakkaille tarkeissa asioissa ja mika on naiden asioiden tarkeysjarjestys. Tulokset
esitetddn yleensa taulukkoina tai kaavioina, joka helpottaa niiden tarkastelua. (Ylikoski 1999,
166.)

Tutkimustiedosta halutaan saada hyoty irti ja siksi analysoinnin perusteella on ensin ratkaistava,
millaisia toimenpiteitd tarvitaan. Organisaation on laadittava toimenpidesuunnitelma. Vaikka
asiakastyytyvaisyyden taso on hyva, on sitakin pidettava ylla. Tutkimuksia on tehtava edelleen,
silla asiakastyytyvaisyyden taso muuttuu koko ajan. Jos asiakastyytyvaisyytta halutaan parantaa,
vaatii se yritykselta panostuksia, jotka taas aiheuttavat kustannuksia. Talldin onkin mietittava,
kuinka paljon asiakastyytyvaisyytta kannattaa parantaa, ettei kustannuksia syntyisi enemman
kuin tuottoa. Siksi onkin syytd arvioida asiakastyytyvaisyyden ja myynnin suhdetta toisiinsa
pitkélla aikavalilla. (Ylikoski 1999, 167.)
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2.4 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys on kaiken perusta, kun mietitdéén asiakasuskollisuutta. Yrityksen toimintaan
ja palveluihin tyytyvaiset asiakkaat pysyvat varmemmin asiakkaina my0s jatkossa. Pitkan
asiakassuhteen luominen on tarkeaa, mutta se ei synny iiman tavoitteellista toimintaa suhteen
kehittamiseksi. Asiakkaan uskollisuuteen vaikuttaa se, jos han kokee saavansa lisaarvoa
kilpailijoihin verrattuna, ja jos han on ollut tyytyvainen saamaansa palveluun. Asiakasuskollisuus
ei ole kuitenkaan niin yksinkertaista. Kun asiakkaalla on valinnanvaraa, uskollisuus ei aina ole
tila, jossa asiakas on joko uskollinen tai ei, vaan uskollisuudella on eri asteita. Siksi onkin
mietittava mita asiakasuskollisuus oikein on ja miten se ilmenee kéytanndn tilanteissa. (Ylikoski
1999, 173.)

Uskollisena asiakkaana voidaan pitaa asiakasta, joka luottaa siihen, etta organisaatio tyydyttaa
hanen sellaiset tarpeensa, jotka kuuluvat organisaation tarjontaan. Asiakasuskollisuuteen kuuluu
suhteen kesto, myonteiset asenteet ja ostojen keskittdminen. Nama uskollisuuden osatekijat,
tunneside ja kayttaytyminen, ovat riippuvaisia toinen toisistaan. Uskollisuus ei kuitenkaan ole
pysyva tila vaan asiakkaan luottamus voidaan menettdd. Siita seuraa usein se, ettad asiakas
siirtyy kayttamaan kilpailevia palveluja, joka taas vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen. (Ylikoski
1999, 177.)

Teoksessa Business-to-business marketing Giglierano, Pfoertsch ja Vitale (2011, 59) painottavat
asiakassuhteen laatua ostavan organisaation ja organisaation yksildiden valilla. Jos ostavan
yrityksen henkilosto luottaa myyvan yrityksen edustajiin, ja jos naiden kahden valilla on jatkuva
konsultoiva suhde, on ostava osapuoli taipuvainen kayttamaan hyvaksi myyjan tarjoamaa tietoa

ja tekemaan ostoja. Tama on avaintekija kun tavoitellaan asiakasuskollisuutta.

Asiakasuskollisuutta mitattaessa tarkastellaan usein kayttaytymista kuten ostojen useutta, ostojen
rahallista arvoa ja asiakaspysyvyytta. Asiakaspysyvyys tarkoittaa sita, miten suuri osa asiakkaista
on sailynyt yrityksen asiakkaana koko tarkastelun ajan. Asiakaspysyvyysmittari on
helppokéayttdinen ja sita voidaan kayttaa seka pitkalla etta lyhyella aikavalilla. Se kuitenkin mittaa
vain yhtd uskollisuuden osatekijaa eika siksi anna maéritelman mukaista todellista uskollisuutta.
Tarked mittari on myds menetettyjen asiakkaiden maara. Organisaation on tarkeda pystya

méaarittdmaan asiakassuhteiden jatkumisen todennakdisyys. Talléin saadaan selville, mika on
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menetettyjen asiakkaiden maara tietyn ajanjakson aikana. Asiakastyytyvaisyysmittausten avulla
saadaan tarkeaa tietoa asiakasuskollisuuden heikkenemisen syista. Menetettyjen asiakkaiden
lahtosyyt paljastavat epakohtia, jotka yrityksen on syyta huomioida ja pyrkia parantamaan niita.
(Ylikoski 1999, 178.)

Pitkaaikainen asiakassuhde edellyttaa asiakasuskollisuutta. Uskollisten asiakkaiden ja
organisaation valille syntyy suhde, jolloin asiakas on sitoutunut kayttamaan yrityksen palveluja ja
organisaatio tukee tata sitoutumista. Asiakassuhteen kehittyessa tapahtuu myos muutoksia
osapuolten suhtautumisessa toinen toisiinsa. Hyva asiakassuhde perustuu kuitenkin siihen, etta
molemmat osapuolet, seka asiakas etta palveluorganisaatio hyotyvat siita. Hyvan suhteen
piirteisiin kuuluu myos se, ettd molemmat osapuolet haluavat varmistaa suhteen jatkuvuuden.
(Ylikoski 1999, 178 - 179.)

Suhteen jatkuvuus on tarkeaa myos Novec Oy:lle ja taman asiakastyytyvaisyyskyselyn
teettaminen on yksi esimerkki yrityksen pyrkimyksesta asiakasuskollisuuteen. On luonnollisesti
tiedostettava mitad asiakkaat vaativat, jotta he pysyvat tyytyvaisina. Novec Oy:n kohdalla
panostetaan my0s henkiloston ja asiakkaan valiseen suhteeseen. Kanssakaymista ja
yhteydenottoja on vaihtelevasti asiakkaasta riippuen, mutta suhteet pyritddn pitdmaan
tuttavallisina niin, etta asiakkaan on helppo ottaa yhteytta yritykseen. Novec Oy:n henkildsto on
jakanut tyotehtavidan asiakkaiden mukaan niin, ettd padasiassa yksi henkild vastaa tietyn
yrityksen palvelemisesta. Kun asiakkaalla on tuttu kontaktihenkild, on kanssakayminen
helpompaa ja molemmat osapuolet ovat tietoisia sen hetkisesta tilanteesta.
Asiakasuskollisuuteen voidaan pyrkia myos sitouttamalla asiakkaita yrityksen palveluihin. Tahan
myds Novec Oy toiminnassaan pyrkii. Asiakkaille etsitddn sopiva ratkaisu ja tarjotaan viela
lisapalveluja. Kun asiakkaan kaytossa on monipuolinen ohjelmien ja palvelujen kokonaisuus se
helpommin pysyy asiakkaana pitkaan eika koe tarvetta hankkia ratkaisua muualta.

Asiakasuskollisuus edellyttaa, etta asiakas on tyytyvainen tuotteeseen ja koko palveluprosessiin.
Kaikki vaiheet vaikuttavat siihen, miten asiakas nakee palvelun ja itse palvelun tarjoajan. Novec
Oy:n asiakkaille suunnatussa kyselyssa haluttiinkin selvittda, miten asiakkaiden mielesta yritys on
onnistunut eri osa-alueilla. Asiakkaita pyydettiin esimerkiksi arvioimaan asteikon avulla yrityksen
luotettavuutta yhteistydkumppanina ja sitd, kuinka asiakaslahtéisté yrityksen toiminta on. Samoja

seikkoja haluttiin selvittdd myds paamiesyritysten kannalta. On hyva selvittdd asiakkaiden
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mielipiteitd my6s paamiesyrityksia kohtaan, jotta toiminta kaikkien osapuolten valilld olisi

mahdollisimman toimivaa.

Uskollisten asiakkaiden saamiseksi, yritysten tulisi maaritella tavoittelemansa asiakastyypit.
Yhdenkaan yrityksen ei voida olettaa antavan yhta paljon huomiota kannattavalle ja
kannattamattomalle asiakkaalle. Siksi yrityksen tulisikin panostaa asiakkaisiin, jotka hyotyvat
heidan toiminnastaan eniten, silla ndin he myo6s pysyvat todennakoisemmin uskollisina. Vaikka
jokaisen yrityksen tulisikin tahdata uskollisten asiakkaiden saamiseen, uskollisuus ei koskaan ole
niin voimakasta, ettd asiakas ei voisi vastustaa markkinoille tulevaa kilpailijaa, joka lupaa

palvelultaan viela enemman. (Kotler 2005, 182.)

2.5 Asiakassuhteen yllapitaminen

Kun asiakkaat on kerran saatu kayttamaan yrityksen palvelua, pyritaan heidat saamaan
uskollisiksi asiakkaiksi jolloin asiakassuhde jatkuisi mahdollisimman pitkaan. Asiakassuhteiden
hoitamisesta ~ kaytetddn  termeja  asiakassuhdemarkkinointi  tai  suhdemarkkinointi.
Asiakassuhdemarkkinointi tarkoittaa toimenpiteita, joilla pyritaan luomaan pitkaaikaisia ja
kannattavia sidoksia asiakkaan ja organisaation valille ja vielapa niin, etta molemmille osapuolille
koituu hyodtya. Asiakassuhdemarkkinoinnin keskeisena kohteena ovat yrityksen nykyiset
asiakkaat. Tavoitteena on lisatd asiakasuskollisuutta ja asiakaspysyvyyttda nykyisen
asiakaskunnan keskuudessa, silla se on yritykselle huomattavasti kannattavampaa kuin uusien
asiakkaiden hankinta. (Ylikoski 1999, 186 - 187.)

Asiakkaat voidaan ryhmitella asiakassuhdetta ja asiakassuhteen kannattavuutta kuvaavien
tekijoiden avulla. Ryhmittely auttaa nakemaan, mita toimenpiteitd kunkin ryhmén kohdalla olisi
syyta toteuttaa. Asiakassuhteet voidaan talloin jakaa kolmeen ryhmaan; suojeltaviin, kehitettaviin
ja muutettaviin asiakassuhteisiin. Suojeltavat asiakassuhteet ovat pitkaaikaisia ja yrityksen
kannalta kaikkein tarkeimpia. Suhde on ajan mittaan muodostunut hyvaksi ja muutos niissa on
epatodennékdinen. Silti suhdetta on suojeltava kilpailijoiden houkutuksilta. Kehitettavissa
asiakassuhteissa taas keskitytaan siihen, etta asiakkaan palvelukayttod saataisiin merkittavasti
lisattya ja kannattavuutta parannettua. Muutettaviin asiakassuhteisiin kuuluu kannattamattomat
asiakassuhteet. Naita yrityksella on yleensa vahan, mutta on tarkeaa tunnistaa
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kannattamattomuuden syyt, jotta voidaan ryhtya oikeisiin toimenpiteisiin kannattavuuden
|6ytamiseksi. (Ylikoski 1999, 187 - 188.)

Todellisen asiakassuteen luomiseksi edellytetddn asiakkaalta tunneperéistd sitoutumista
yritykseen. Tama side perustuu luottamukseen, hyvaan molemminpuoliseen vuorovaikutukseen,
asiakassuhteen jatkuvuuteen, tyytyvaisyyteen ja asiakkaan saamaan arvoon. Luottamus syntyy
kun lupaukset pidetddn molemmin puolin. Organisaation tulee toimintamahdollisuuksien
puitteissa pyrkia tekemaan niita asioita, joita asiakkaat arvostavat eniten. MyOs
molemminpuolinen tietojen vaihtaminen vahvistaa suhdetta, silla hyva suhde perustuu avoimeen
viestintddn. On tarkeda kuunnella asiakasta ja osoittaa kiinnostusta seka saadun palautteen

perusteella myds toimia asioiden parantamiseksi. (Ylikoski 1999, 189.)

Joskus yrityksen panoksesta huolimatta, jotkut asiakasyritykset menettavat kiinnostuksensa ja
eivat enad aktiivisesti kayta tarjoavan osapuolen palveluja. Haasteena on aktivoida tallaiset
tyytymattomat asiakkaat uudestaan. Usein tdméa on kuitenkin helpompaa kuin uusien asiakkaiden
hankkiminen, silla yritys tuntee asiakkaan historian. Avain uudelleen aktivoimiseen on selvittaa
syyt tuotteen tai palvelun k&yton lopettamiseen ja sitd myota pyrkia herattdmaan kiinnostus
uudelleen etenkin potentiaalisissa asiakkaissa. (Brady, Goodman, Hansen, Keller & Kotler 2009,
408.)

Organisaatioille tarkeiden asiakkaiden sitouttamiselle on olemassa hoito-ohjelmia, jotka
syventavat asiakassuhdetta entisestaan. Naita ohjelmia voidaan kutsua
asiakasuskollisuusohjelmiksi tai kanta-asiakasohjelmiksi. Asiakassuhteiden rakentaminen ja
niiden yllapito vaativat organisaatiolta tietokantaa asiakkaistaan ja siita mita yrityksen palveluja he
kayttavat. Nykyinen tietotekniikka tarjoaa tahan hyvat mahdollisuudet ja siksi asiakassuhteiden
hoitaminen on yha helpompaa. Kun asiakasuskollisuusohjelmaa laaditaan, on ensimmaiseksi
valittava ne asiakkaat joiden asiakassuhdetta on syyta lujittaa. Koska jokainen asiakassuhde on

erilainen, taytyy myds hoitosuunnitelma laatia sen mukaan. (Ylikoski 1999, 193 - 194.)
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3 YRITYKSET OSTAJINA

3.1 Yritysten ostokayttaytyminen

Kun puhutaan yritysmarkkinoista tai b- to - b- markkinoista tarkoitetaan silld markkinointia, joka
kohdistetaan yrityksiin ja organisaatioihin. Vaikka ostajina toimivat yritykset, on tarkeda huomata,
etta aina taustalta 10ytyy ihminen joka tekee lopullisen paatoksen ja ostaa. Se toimiiko ihminen
organisaation edustajana vai kuluttajana markkinoilla, antaa vain tietyt puitteet hanen
toiminnalleen. Siksi yritysmarkkinoinnissa onkin syytd muistaa, ettd kohderyhména ei pideta
organisaatioita vaan niissa toimivia ihmisia ja etta ihmisen kayttaytymisen ymmartaminen on

aivan yhta tarkeaa kuin tavallisessa kuluttajamarkkinoinnissa. (Rope 1998, 9 - 10.)

Yritysten ja kuluttajien ostokayttaytyminen on lahtokohdiltaan samanlaista. Erilaisia tuotteita
hankitaan tyydyttamaan tarpeita. Kuitenkin motiivit ostoihin voivat vaihdella ja kayttotarpeet, joihin
yritykset ostavat tuntuvat usein rationaalisemmilta kuin kuluttajien tarpeet. Kaytannossa yritysten
ostokayttaytyminen on pitkélle harkittua ja suunnitelmallisempaa kuin kuluttajien. Ostotarpeet
ovat ennakoituja ja ostoja tehdaan laskelmia apuna kayttaen. Usein yrityksissa onkin erillinen
henkilosto tahan tarkoitukseen ja ostajina ovat ammattilaiset, jotka toimivat tietyn jarjestelman
puitteissa. Nain ollen yritysten ostoon yleensa vaikuttaa useita eri henkiloita. (Bergstrom &
Leppanen, 125 — 126.)

Varsinaisen ostotapahtuman hoitavat itse ostajat, mutta paatokseen vaikuttavat myos tuotteen tai
palvelun kayttajat ja muut asiantuntijat. Yrityksen paattajat vaikuttavat ostoon myds, sillé he viime
kadessa hyvaksyvat tuotteen ja toimittajan. Koska ostavan osapuolen toimijat ovat mukana
prosessissa eri tavalla, on markkinoijan tunnistettava ryhman toiminta, jotta markkinoinnin viesti
pystytaan kohdentamaan oikein. Keskeisia toimintatapoja ovat business- to - business-
markkinointi ja verkostoituminen. Tuote ja markkinoinnin kokonaisuus, eli toisin sanoen ratkaisu
yrityksen ongelmaan, pyritddn muokkaamaan asiakaskohtaisesti. Asiakkaan ostokayttaytymisen
havaitseminen on tarkeaa, jotta yritykselle voidaan tarjota toimivin ratkaisu. (Bergstrom &
Leppénen, 126 — 127.)

Teoksessa Business- to -business marketing Giglierano, Pfoertsch ja Vitale (2011, 55 — 56)

kuvaavat yrityksen ostoprosessia, joka sisaltad ammattitaitoisen henkilon panoksen. Yritykset
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luottavat usein paatoksentekijoihin ja vaikuttajiin. Naiden paatdksentekijdiden tarkoituksena on
varmistaa, etta hankinnat tehdaan parhaalla mahdollisella tavalla yrityksen hyvaksi. Harvoin
vastuu paatoksenteosta on ainoastaan yhdella henkilolla, vaan ostoprosessi vaatii useamman

osapuolen ja kommunikointia yrityksen sisalla.

Markkinoitaessa palvelujaan Novec Oy:n on pidettdva huoli, etta viesti menee kohdeyrityksessa
oikealle henkildlle. Vaikka ostopaatoksen tekeekin usein yrityksen johto, voi olla, etta heilla ei ole
lainkaan tietoa minkalaisia ominaisuuksia esimerkiksi palkanlaskenta ohjelma heidén kohdallaan
vaatii. Sen tietdd usein paremmin henkild, joka palkanlaskennasta vastaa ja kayttaa siihen
tarvittavaa ohjelmaa paivittain.  Siksi esimerkiksi  asiakastapaamisissa ja tuotteiden
esittelytilanteissa on syyta johdon liséksi ottaa mukaan kohdeyrityksen henkilésto, joka ohjelmia
kayttaa, silla he ovat todelliset kohteet joihin esimerkiksi ohjelmien ominaisuuksilla pyritdan
vetoamaan. Nama henkilét ovat ne, jotka tarpeen havaitsevat ja vetoavat yrityksen johtoon

palvelun hankkimiseksi.

Yritysten ostokayttaytymiseen vaikuttavat samat tekijat kuin yksilon ostokayttaytymiseen. Vaikka
yritysten ostokayttaytyminen nahdaan rationaalisempana kuin kuluttajien, siihenkin liittyy erilasia
persoonallisuustekijoita. Paatoksentekoon vaikuttaa ostavan yrityksen koko, henkiloston maara ja
toimipaikka. MyOs erilaiset mielikuvatekijat vaikuttavat ostamiseen, silla yritykset pyrkivat

rakentamaan imagoaan muun muassa ostojen kautta. (Bergstrom & Leppanen, 127.)

Novec Oy:n asiakaskunta on hyvin monipuolinen. Yritykset vaihtelevat pienista isoihin ja heidan
tarpeensa ovat usein taysin erilaisia. Novec Oy:lld onkin haasteena |6ytad kaikkien
yritysasiakkaiden tarpeisiin oikeat ratkaisut. Vahvuutena on kuitenkin yrityksen laaja valikoima eri
tuotteita ja palveluja. Kohdeyrityksiin onkin helppo vedota, silla ettd kaikki tarvittavat ratkaisut
yritystoiminnan pyorittdmiseen saadaan hankittua yhdelté toimittajalta. Yrityksiin kohdistuvassa
markkinoinnissa onkin tarkeaa panostaa siinen, etta hyotya tuotetaan monelle yrityksen sisaiselle

toimijalle eika ainoastaan yhdelle henkildlle.
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3.2 Yritysten ostoprosessi

Yritysten ostoprosessissa on havaittavissa samoja piirteita kuin tavallisen kuluttajan
ostoprosessissa. Yritysten ostamisen systemaattisuus kuitenkin erottaa ne toisistaan. Taman
ansiosta paatoksenteossa on selkeammin havaittavissa ostoprosessin eri vaiheet. Vaiheisiin
littyy enemman kommunikaatiota niin yrityksen sisalla kuin my0s ostajan ja myyjan valilla. Myos
itse ostotapahtuma on erilainen, silla yrityksen ostaja harvoin ostaa myymalasta. (Bergstrom &

Leppanen, 128.)

Giglieranon, Pfoertschin ja Vitalen (2011, 52) mukaan yritykset ostavat tyydyttaakseen tarpeensa,
joka on seurausta halusta olla menestyvd markkinoilla. Kuitenkin ostopaatoksentekijat ovat
yrityksen sisalld olevia vyksiloita. Vaikka yritysten tarpeet ovat maarallisia, yritysten
kayttaytymisessa on paljon laadullisia piirteitd, jotka vaikuttavat ostopaatoksen tekoon.
Ostoprosesseja on monenlaisia. Rutiiniostot ovat automaattisia ja toistuvia kun taas vaativammat
ostot tarvitsevat yritysten sisalla toimivien osapuolten panoksen ja korkeamman sitoutumisen

asteen.

Yrityksen ostoprosessi alkaa siita, kun havaitaan tarve, joka halutaan tyydyttaa. Aloite tuotteen
hankkimisesta voi tulla esimerkiksi yrityksen eri osastoilta, suunnittelusta, huollosta tai johdolta.
Tarve voidaan havaita yksinkertaisesti silloin, kun tuote loppuu, menee rikki tai sille muuten
huomataan olevan kayttoa. Myos yritykseen kohdistettu markkinointi voi aiheuttaa arsykkeen ja
saada aikaan tarpeen. Kun tarve on havaittu, on vuorossa maarittelyvaihe, jossa pohditaan miten
ongelma ratkaistaan. Jos ongelman ratkaisu on tuote, maaritelldadn sen oleelliset piirteet.
Yrityksen sisalla voi olla eri toimijoita, jotka maarittelevat kriteereja hankittavalle tuotteelle.

(Bergstrom & Leppanen, 128.)

Seuraavaksi yrityksen on etsittdva vaihtoehtoisia ostolahteitd ja kerattdva informaatiota.
Tarjouksia tehdaan siind vaiheessa, kun loytyy toimittaja, joka pystyy vastaamaan yrityksen
tarpeisiin ja tayttdd vaaditut kriteerit. Talldin markkinoijan aktiivisuus voi olla ratkaisevassa
asemassa. Mahdollisten toimittajien arviointivaiheessa eri vaihtoehtoja analysoidaan ja pyritaan
asettamaan ne jonkinlaiseen jarjestykseen. Kun vaihtoehtoja on punnittu ja 1dydetty toimittaja,
joka parhaiten palvelee yrityksen tavoitteita, on aika tehda ratkaisu ja suorittaa itse osto. Ostoa

seuraa viela arviointivaihe, jossa seurataan hankintojen onnistumista ja toimivuutta. Arvioinnin
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tulos on tarkeaa, silla se vaikuttaa tuleviin hankintoihin. Tyytyvaisyydesta seuraa uusintaostoja ja

suositteluja ja asiakassuhteen jatkuminen on todennakoisempéaa. (Bergstrom & Leppanen, 128.)

Edelliseen kappaleeseen viitaten, kun jokin yritys etsii vaihtoehtoista toimittajaa, on Novec Oy:n
mietittava, miten erottua kilpailijoistaan ja miten he voisivat saada nakyvyytta yritysmarkkinoilla
niin, etta yritys valitsisi juuri heidan palvelunsa. Novec Oy:n onkin syyta panostaa vahvuuksiinsa
kuten asiantuntemukseen ja laajaan ja monipuoliseen tuote- ja palveluvalikoimaan ja markkinoida
yritystaan niiden avulla. Joillekin yrityksille Novec Oy:n tarjoamat tuotteet voivat olla jo
entuudestaan tuttuja toisen toimittajan kautta, mutta itse yritys jalleenmyyjana voi olla tuntematon.
Siksi onkin tuotteen lisaksi saatava yritykset vakuuttumaan Novec Oy:n toiminnasta. Tahan
auttaa varmasti osaltaan yrityksen laaja asiakaskunta. Se, etta yritykselld on niin paljon kysyntaa
jo osaltaan nayttaa muille, ettd yritys on luotettava. Kiinnostusta lisd@ varmasti myos tyytyvaisten
asiakkaiden kautta leviava sana yrityksen palveluista. Kuten aiemmin jo mainittiin, ostoprosessi ei
paaty siihen, ettd asiakas ostaa palvelun. Jalkimarkkinoinnin lisiksi varsinkin Novec Oy:n
tapauksessa prosessi jatkuu viela pitkaan hankinnan jalkeen yllapidon tai muiden tukipalveluiden

muodossa.

Yritysten ostoprosessit muodostuvat sen mukaan, onko kyseessa rutiiniosto, harkittu uusintaosto
vai taysin uusi osto. Rutiiniostoja tehdaan toistuvissa ostoissa, halpojen tuotteiden kohdalla tai
silloin, kun myyvaan yritykseen on saatu luotua tyydyttava suhde. Rutiiniostoja tehdessaan yritys
ei tarvitse lisda informaatiota ja siksi monet prosessin vaiheista sivuutetaan nopeasti. Yrityksen
rutiiniostoja tehdaan yleensa toistuvissa ostoissa, halpojen tuotteiden kohdalla tai silloin, kun

myyvaan osapuoleen on saatu luotua tyydyttava suhde. (Bergstrom & Leppéanen, 129.)

Harkituissa uusintaostoissa yritykselle on muodostunut ostorutiinia. Vaihtoehdot ovat yritykselle
enimmakseen tuttuja, mutta se ei silti takaa sita, etta yritys valitsee saman myyjan kuin aiemmin.
Kilpailutilanne ja yrityksen ostopolitiikka ovat voineet muuttua ja siksi tilannetta on analysoitava
uudestaan, vaikka edelliseen ostoon oltaisiinkin tyytyvaisia. Taysin uusia ostoja tehdessa yritys
vastaavasti tarvitsee paljon informaatiota, koska ostokokemusta vastaavanlaisista tilanteista ei
ole. Talldin on otettava huomioon useat eri vaihtoehdot ja osto-organisaation on punnittava
mahdollisten myyjien hyvia ja huonoja puolia. Ostopaatokseen vaikuttavat monet eri tekijat, mutta
tarkeimpia ovat muun muassa tuotteen ominaisuudet, ongelmanratkaisukyky ja tarjottu

kokonaisuus. Myos tuotteen helppo saatavuus, myyjan luotettavuus, hintatason ja kaupan
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ehtojen sopivuus seké toimitusten pitavyys vaikuttavat merkittavasti siihen, mista yritys hankkii
tuotteen tai palvelun. Lisaksi informaation saaminen myyjaltdi sekd asiantuntevuus
asiakaspalvelussa ja asiakassuhteen hoidossa ovat tarkeita asiakkaan arvostamia tekijoita.
(Bergstrom & Leppanen, 129.)

Novec Oy:n asiakaskunta muodostuu yrityksistd joilla on eripituisia asiakassuhteita. Jotkut
asiakkaat ovat toimineet yhteistydssa Novec Oy:n kanssa jo useita vuosia, kun taas jotkut
yritykset ainoastaan puolen vuoden ajan. Naiden kanssa toimiminen on toisiinsa nahden usein
erilaista. MyOs uusien asiakkuuksien luominen vaatii erilaisia toimenpiteitd esimerkiksi
tiedottamisen osalta. Uuden asiakkaan informoinnissa tulee olla tasmallisempi, silla he vaativat
kaiken mahdollisen tiedon, suunnitellessaan uuden tuotteen tai palvelun hankintaa. Talléin on
myOs pystyttava erottumaan kilpailijoista ja korostettava omia vahvuuksiaan. Jotta asiakas
valitsee juuri Novec Oy:n, pyrkivat he heti alussa osoittamaan yrityksen palvelualttiutta ja
esittelemaan alan johtavia ohjelmistoratkaisuja. Aktiivinen yhteydenpito ja asiakaskaynnit luovat

uskottavuutta kun potentiaalinen asiakas yritetaan saada vakuuttuneeksi.

Kun mietitaan, miten se, etta yritykset ovat ostajina, vaikuttaa taman tutkimuksen tekemiseen ja
toteuttamiseen, voidaan todeta etta toisin kuin tavallisen kuluttajan kanssa tyytyvaisyytta on
tuotettava yrityksen koko henkildstdlle eikd ainoastaan yhdelle henkildlle. On osattava tehda
ratkaisuja monta eri nakokulmaa huomioon ottaen niin etta jokaiselle koituu hyotya.
Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin ainoastaan yhdelle yrityksen edustajalle, joka useimmissa
tapauksissa oli asiakasyrityksen yhteyshenkilo. Voidaankin miettia, olisivatko tutkimuksen
tulokset poikenneet jos kyselyyn olisi vastannut useita yrityksen henkiloita. Kaikilla vastanneilla ei
esimerkiksi valttamatta ole kaytannon kokemusta ohjelmien kaytosta ja toiset eivat valttamatta ole
toimineet minkaanlaisessa kontaktissa Novec Oy:n henkiloston kanssa. Siksi yrityksenkin sisalla

mielipiteet Novec Oy:n toiminnasta ja heidan tarjoamistaan tuotteista ja palveluista voi vaihdella.
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4 TUTKIMUS

4.1 Tutkimuksen suorittaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimus Novec Oy:lle suoritettiin tilastollisen tutkimuksen menetelmin.
Tutkimuksen suunnittelu aloitettiin miettimalla, mika on arvokkainta tutkimustietoa yritykselle ja
mita tulisi selvittad, jotta tutkimuksen tekemisesta olisi mahdollisimman paljon hy6tyd. Taman
jalkeen laadin alustavan kyselylomakkeen rungon, jonka jalkeen sita muokattiin yhdessa Novec
Oy:n henkildstdon kanssa lopulliseen muotoon. Kysely koostui paaasiassa tilastollista tietoa
antavista monivalintakysymyksista, mutta mukaan haluttiin lisata myos avoimia kysymyksia, jotta
asiakkaat paasisivat vapaasti iimaisemaan ajatuksiaan. Yrityksen kannalta avoimet kysymykset

voivat usein antaa merkittavampaa tietoa kuin pelkat tilastot.

Kyselyn avulla asiakasyrityksiltd muun muassa tiedusteltiin kuinka hyvin kaytdssa olevat ohjelmat
tai palvelut vastaavat heidan tarpeitaan. On tarkeda tietdd mita asiakas haluaa, jotta heille
voidaan tarjota sopivaa ratkaisua. Jos ratkaisu ei tyydyta, on vaarana asiakkaan menettaminen.
Siksi onkin aika ajoin tarkeaa selvittda, kuinka hyvin talld hetkelld kaytdssa oleva ohjelma
palvelee asiakasta. Kyselyssa haluttin my0s selvittaa syyta siihen, miksi yritys on lopettanut
aiemmin kaytossa olleen ohjelman kayton tai vaihtanut toiseen. Tata haluttiin selvittaa siksi, etta

vastaavanlaiset tilanteet voitaisiin jatkossa valttaa.

Asiakkaan tyytyvaisyyteen tai tyytymattomyyteen on monia eri syita. Organisaation onkin tarkead
selvittad ne tekijat, jotka heidan toiminnassaan ovat asiakkaille tarkeimmat tyytyvaisyyden
muodostajat. Naita tekijoitd kutsutaan “kriittisiksi tekijoiksi” ja ne ovat ehdottoman tarkeitd
asiakkaalle. Kriittisilla tekij6illa on hyvin keskeinen vaikutus siihen, miten asiakkaan

kokonaistyytyvaisyys muodostuu. (Ylikoski 1999, 158.)

Kysely laadittiin ja toteutettin Webropol ohjelmaa apuna kayttaen. Aluksi tutustuin ohjelmaan ja
laadin kyselyn, jota testasin Novec Oy:n henkildkunnan keskuudessa. Tamén jalkeen tehtiin viela
pienia muutoksia, jonka jalkeen lopullinen versio saateviesteineen lahetettin vastaanottajille.
Asiakkaille lahetettin sahkopostiin viesti, jonka ohessa oli linkki sahkdisen kyselylomakkeen
tayttamiseen. Kysely lahetettin vikon 45 maanantaina yhteensa 421 asiakasyrityksen

yhteyshenkilolle. Vastausaikaa asiakkaille annettiin vilkon 46 perjantaihin asti. Ensimmaiset noin
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40 vastausta saatiin heti parin péivan kuluessa kyselyn lahettamisesta ja loput muistutusviestin

lahettamisen jalkeen. Kaiken kaikkiaan vastauksia saatiin 60 ja vastausprosentiksi muodostui 14.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kohderyhmaa on syyta miettia tarkkaan. Aina ei ole mahdollista
kysya kaikkien asiakkaiden mielipidetta eika se valttamatta ole tarpeellistakaan. Tutkimus
voidaan kohdistaa rajatummin johonkin tiettyyn ryhmaan kuten esimerkiksi uusiin asiakkaisiin tai
kanta-asiakkaisiin. Joskus tutkimus voidaan kohdistaa my0s menetettyihin asiakkaisiin. Silloin
saadaan tietoa siita, miksi asiakkaat ovat lopettaneet kyseisen organisaation palvelujen kayton.
(Ylikoski 1999, 165.)

Kysely paatettiin [ahettaa kaikkiin asiakasyrityksiin, silla toteutus oli helppoa ja mitd suurempi
kohderyhma oli, sitd enemman vastauksia myds saatiin. Apuna kaytettiin Novec Oy:n kera@maa
kontaktiluetteloa kaikkien asiakasyritysten yhteystiedoista. Lahetetty sahkdpostiviesti sisalsi
saateviestin, jossa vastaajalle kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta ja annettiin ohjeet kyselyn
tayttamiseen. Motivointikeinona mahdollisimman kattavan vastausprosentin saavuttamiseksi,

kaytettiin Stockmannin 200 euron lahjakorttia, joka arvottaisiin kaikkien vastanneiden kesken.

4.2 Tutkimustulokset

Kyselykaavake alkoi muutamilla taustatietojen tayttamisella. Niissa kysyttiin yrityksen nimea,
osoitetta ja yhteyshenkilon yhteystietoja. Niiden avulla saatin ajantasaiset tiedot
asiakasyrityksilta, jotka myohemmin voitaisiin korjata asiakasrekisteriin. Talla hetkella Novec Oy:n
asiakasrekisterista, jota kaytettiin apuna kyselyn [ahettdmisessa, 0ytyy joitain yrityksia, jotka eivat
enaa kayta Novec Oy:n palveluja eivatka nain ollen kuulu enaa yrityksen asiakkaisiin. Sahkoisesti
toteutettu kysely oli hyva vaihtoehto, silld sen avulla vastaukset voidaan yhdistad kyseessa
olevaan yritykseen. Tama antoi mahdollisuuden kartoittaa taman hetkisia asiakasyrityksia ja heilla
kaytossa olevia ohjelmia ja palveluja, silld on vaikeaa tietaa, mitka yritykset edelleen kuuluvat
Novec Oy:n asiakkaisiin. Jos hankinnasta on kulunut jo useampia vuosia, voi olla, etta

asiakasyritys on esimerkiksi lopettanut ohjelman kayton tai vaihtanut toiseen.

Taustatietojen jalkeen alkoivat varsinaiset monivalintakysymykset. Aluksi tiedusteltin kuinka
kauan asiakasyritys on kayttanyt Novec Oy:n palveluja. Suurin osa vastanneista eli yli 42

prosenttia, oli ollut asiakassuhteessa yritykseen jo useamman vuoden ajan, mutta vastauksia oli
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saatu myos yrityksilté joiden asiakkuus on kestanyt vasta alle puoli vuotta. Yrityksessa oltiinkin
tyytyvaisia siihen, etta uudet asiakkaat olivat olleet aktiiviasia kyselyyn vastaajia. Kysymys antaa
merkittavampaa tietoa siina vaiheessa, kun sita tarkastellaan jokaisen asiakasyrityksen kohdalla
erikseen. Toimintaa kyseessa olevan yrityksen kanssa voidaan miettia tarkemmin, kun verrataan

asiakkuuden kestoa ja muita saatuja vastauksia keskenaan.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Alle 6 kk

6-11 kk

1-2vuotta

3-5vuotta

¥li 5 wuotta

KUVIO 1 Kuinka kauan yrityksenne on kéyttédnyt Novec Oy:n palveluja? (n=61)

Seuraavaksi asiakkailta tiedusteltiin, mité ohjelmia ja palveluja heilla on kaytossaan. Vastaajan oli
mahdollista valita useampi vaihtoehto. Yleisimpina kaytossa olivat Visma Nova, Visma
Monipankki ja Visma Econet. Myds taman kysymyksen kohdalla tiedosta on enemman hyotya,
kun vastauksia tarkastellaan yhden yrityksen kannalta. Kysymykselld saadaan tarkemmin tietoon,
mita kyseessa oleva asiakasyritys talla hetkelld kayttaa toiminnassaan. Taman jalkeen muihin
vastauksiin verraten voidaan miettia, mita yritys voisi mahdollisesti jatkossa kokea tarpeelliseksi
ja sen mukaan suositella mahdollisia lisdpalveluja. Tarkasteltaessa vastauksia Novec Oy:n
henkiloston kanssa, huomattiin kuitenkin ettd kaikkien vastanneiden kohdalla se ei ollut
mahdollista puuttuvien yhteystietojen takia. Samainen ongelma huomattin myds avoimen
palautteen annon kohdalla, sillda monikaan vastaaja, joka oli jattanyt kriittista palautetta, ei ollut
antanut yhteystietojaan vastatessaan kyselyyn. Yrityksessa oltiin kuitenkin tyytyvaisia siihen, etta

myos kriittista palautetta oli annettu.

Novec Oy havaitsi Webropol tyOkalun katevaksi ja mahdollisesti noin vuoden kuluttua
toteutettaisiinkin vastaavanlainen kysely uudestaan. Silloin voitaisiin verrata vastauksia toisiinsa
ja katsoa miten mielipiteet ovat asiakkaiden keskuudessa muuttuneet. Tdman kyselyn vastauksia
tullaan myds esittdmaan tulevassa palaverissa Novec Oy:n paamiesyrityksen Visma Software

Oy:n edustajille.
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rityksemme ei kayta yllamainituja
ohjelmiaialveluja

TAULUKKO 2 Mité seuraavia ohjelmia/palveluja yrityksenne kéyttéa? (n=61)

Kyselyn avulla haluttin myos selvittaa sita, miten usein asiakasyritykset kayttavat toiminnassaan
Novec Oy:n tarjoamia ohjelmia. Vastaukset osoittavat, etta vastanneista suurimmalla osalla eli yli
85 prosentilla yrityksista kayttd on viikoittaista. Kahdella yrityksella, jotka eivat vastausten
perusteella kayta ohjelmia lainkaan, syyna olivat, etta niille ei ole toistaiseksi ollut tarvetta ja

toinen yritys oli tdman vuoden aikana siirtynyt uuteen palveluun.

0% 25% 50% 75%

Wiikoittain
Kuukausittain 3.28%

Kerran kahdessa
kuukaudessa

Harvemmin

Ei lainkaan, miksi? 4.92%

TAULUKKO 3 Kuinka usein yrityksenne kéyttdd Novec Oy:n tarjoamia ohjelmia? (n=61)
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Kun asiakkailta kysyttiin, vastaavatko ohjelmat ja palvelut heidén tarpeitaan, saatiin lahestulkoon
kaikilta mydnteinen vastaus. Vastanneita kysymykseen oli 57 ja niistd ainoastaan 6 vastaajaa eli
noin 10 prosenttia antoi kielteisen vastauksen. Perusteluina oli hinta, kdyttdvarmuus, joka ei
vastannut asiakkaan odotuksia ja ohjelmaa kaytettdessa ilmenneet ongelmat. Erdén vastaajan

mukaan ohjelmissa oli iimennyt paljon virheita ja kaytettavyys oli hanen mielestaan sekava.

Asiakkaiden mielipiteita palvelun yleisesté laadusta Novec Oy:lla mitattiin vaihtoehdoilla "Hyva",
"Tyydyttava” ja "Huono”. Vastanneista 64 prosenttia piti palvelun yleista laatua hyvana, kun taas
31prosenttia oli sitd mieltd, ettd se on tyydyttava. Ainoastaan 6 prosenttia vastanneista piti
palvelun yleista laatua huonona. Voidaan olettaa, etta asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa
koko palveluprosessi ja suurin osa vastanneista olikin siihen tyytyvaisia. Kuten myos avoimissa
vastauksissa kay ilmi, tyytymattomyyttd aiheutti ohjelmien kayttoon littyvat ongelmat ja
henkildston tavoitettavuus. Téallaiset toiminnan osa-alueet vaikuttavat siihen miten asiakas kokee
kokonaispalvelun. Todennakdisesti Novec Oy:n tapauksessa asiakkaat, joiden mielesta palvelun
yleinen taso oli huono, ovat kohdanneet jonkun ongelman toimiessaan yhteistydssa yrityksen
kanssa. Tama yksittainen kokemus voi vaikuttaa siihen, milla perusteella asiakas muodostaa

mielikuvan kokonaispalvelun laadusta.

Huono: 5%

Tyycyttava: 31%

KUVIO 4 Mité mielté yrityksenne on palvelun yleisesté laadusta Novec Oy:ll&? (n=61)
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Taulukossa 1 on esitetty tuloksia, jotka perustuvat siihen kuinka hyvin Novec Oy on asiakkaiden
mielesta onnistunut toiminnan eri osa-alueilla. Tulokset on esitetty prosentteina ja lisaksi suluissa
nakyy annettujen vastausten lukumaara. Yleisesti tulokset osoittavat etta useimpiin toiminnan
osa-alueisiin ollaan enemman tyytyvaisia kuin tyytymattomia. Erityisesti esille nousee kohta
"Yhteyshenkilon palvelualttius”, jossa 38 prosenttia vastaajista on sitd mielta ettd, Novec Oy on
onnistunut erittain hyvin ja 48 prosentin mielesta melko hyvin. Tama on osoitus siita, etta Novec
Oy:n tarjoama ohjelmistojen yllapito ja muut tukipalvelut toimivat hyvin. Taulukon tulokset antavat
ymmartaa, ettd myos yhteyshenkilon tavoitettavuuteen oltiin tyytyvaisia. Kuitenkin avoimessa
palautteessa oli eriavia mielipiteitd. Tama voi kuitenkin johtua pelkastaan yksittaisista tapauksista
eikd niinkaan ole yrityksessa yleinen ongelma. Asiakkaan palvelussa kokemaan virheeseen
voidaankin yrittda hakea ratkaisua ottamalla yritykseen suoraan yhteytta silloin, jos palautteen
jattaja  on antanut  yhteystietonsa  kyselyyn  vastattaessa. Myds luotettavuuteen
yhteistydkumppanina oltiin tyytyvaisia. Tahan tulisikin panostaa pitamalla kiinni lupauksista ja

oltava tadsmallinen esimerkiksi toimitusaikojen kanssa.

TAULUKKO 1 Kuinka hyvin Novec Oy on mielestéanne onnistunut seuraavissa asioissa? (n=60)

1 Erittdin | 2 Melko | 3 Melko 5 Ei osaa
4 Huonosti Yhteensd
hyvin hyvin huonosti sanoa
Luotettavuus yhteistydkumppanina 28,33%(17)| 55%(33) | 6,67%(4) 0%(0) 10%(6) 60
Toiminnan asiakaslahtdisyys 21,67%(13)|61,67%(37)| 6,67%(4) | 3,33%(2) | 6,67%(4) 60
Yhteyshenkilon tavoitettavuus 28,33%(17)|46,67%(28)| 15%(9) | 1.67%(1) | 8,33%(5) 60
Yhteyshenkilon palvelualttius 38,28%(23) |48,33%(29) | 3,33%(2) | 5%(3) 5%(3) 60
Yhteyshenkiln asiantuntemus 28,33%(17)| 60%(36) 5%(3) 0%(0) | 6,67%(4) 60
Ongelmanratkaisukyky 21,67%(13)|56,67%(34)| 6,67%(4) | 3,33%(2) | 11,67%(7) 60
Aktiivisuus yhteistydn kehittdmiseksi 10%(6) | 50%(30) [18,33%(11)| 6,67%(4) | 15%(9) 60
Kyky tuottaa asiakkaan liketoiminnalle lisdarvoa 21,67%(4) |45,76%(27)| 13,56%(8) | 6,67%(4) |27,12%(16) 59
Toimitusvarmuus 21,67%(13)|58,33%(35) | 8,33%(5) | 0%(0) | 11,67%(7) 60
Annettujen toimitusaikojen luotettavuus 25%(15) | 50%(30) | 13,56%(8) | 0%(0) | 11,67%(7) 60
Toimitusten virheettémyys 15,52%(9) |53,45%(31)| 12,07%(7) | 3,45%(2) | 15,52%(9) 58
2237% | 53,27% 9,89% 2,74% 11,72%
Yhteensd 657
(147) (350) (65) (18) (77)
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Asiakastyytyvaisyyskyselylla haluttin myds selvittaa asiakasyritysten mielipiteitd Novec Oy:n
paamiesten Visma Software Oy:n, Heeros Systems Oy:n ja Unes Oy:n toimintaan. Taulukoiden 2,
3 ja 4 luvut on esitetty prosentteina, jotta eri paamiehille annettuja tuloksia voidaan tarkastella
toisiinsa nahden. Asiakasyritysten maarat ovat kuitenkin eri paamiesten kohdalla hyvin
vaihtelevia ja siksi tulokset eivat ole kovinkaan vertailukelpoisia. Lisaksi asiakkailta kysyttiin
jokaisen paamiehen kohdalla erikseen, suosittelisivatko he kyseista yritysta. Visma Software Oy:n
kohdalla vastaajia oli 49 kappaletta joista 80 prosenttia (39 kpl), suosittelisi yritysta. Noin 20
prosenttia eli kymmenen henkildd, sen sijaan ei suosittelisi. Perusteluina talle oli esimerkiksi
ohjelmistojen huono kaytettdvyys. Lisdksi jonkun vastaajan mielesta ohjelmat olivat
kaytettavyydeltaan sekavia ja keskenerdisia. Heeros Systems Oy:n kohdalla vastaajia oli
yksitoista, joista kahdeksan suosittelisi yritysta, kun taas Unes Oy:td suosittelisi viidesta

vastaajasta kolme.

TAULUKKO 2 Kuinka hyvin Novec Oy:n p&émies Visma Software Oy on mielesténne onnistunut

seuraavissa asioissa? (n=50)

1 Erittdin | 2Melko | 3 Melko 5 Ei osaa
4 Huonosti Yhteensa
hyvin hyvin huonosti sanoa
Ohjelmien palvelevuus 26% 64% 6% 2% 2% 50
Asiakaspalvelu 16% 64% 18% 2% 0% 50
Toimitusvarmuus 20% 58% 14% 2% 6% 50
Tiedottaminen 22% 56% 18% 2% 2% 50
Yhteensa 21% 60,5% 14% 2% 2,5% 200

TAULUKKO 3 Kuinka hyvin Novec Oy:n pdédmies Heeros Systems Oy on mielesténne onnistunut

Seuraavissa asioissa? (n=13)

1 Erittdin | 2Melko | 3 Melko 5 Ei osaa
4 Huonosti Yhteensa
hyvin hyvin huonosti sanoa
Ohjelmien palvelevuus 25% 41,67% 0% 8,33% 25% 12
Asiakaspalvelu 16,67% 25% 16,67% 0% 41,67% 12
Toimitusvarmuus 0% 45,45% 9,09% 0% 45,45% 1
Tiedottaminen 9,09% 27,27% 18,18% 9,09% 36,36% 11
Yhteensa 13,04% 34,78% 10,87% 4,35% 36,96% 46
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TAULUKKO 4 Kuinka hyvin Novec QOy:n pdémies Unes Oy on mielestdnne onnistunut

Seuraavissa asioissa? (n=5)

1 Erittdin | 2 Melko | 3 Melko 5 Ei osaa
4 Huonosti Yhteensa
hyvin hyvin huonosti sanoa
Ohjelmien palvelevuus 20% 20% 0% 0% 60% 5
Asiakaspalvelu 20% 20% 0% 0% 60% 5
Toimitusvarmuus 20% 20% 0% 0% 60% 5
Tiedottaminen 0% 40% 20% 0% 40% 5
Yhteensa 15% 25% 5% 0% 55% 20

Kuvio 5 osoittaa tuloksia, kun asiakasyrityksilta tiedusteltin mahdollista kiinnostusta seuraavia
palveluja kohtaan. Vastaajia kysymykseen oli 49 ja heilld oli mahdollisuus valita useampi
vaihtoehto. Kysymyksessa tarkoitettin nimenomaan palveluja, joita Novec Oy tarjoaa ja silla
haluttiin kartoittaa niille mahdollisen kysynnan maaraa. Suurin osa vastaajista ei kokenut tarvetta
palvelujen hankintaan. Syyna on todennakoisesti se, etta asiakkailla nykyisin kaytossa olevat
ohjelmat ja palvelut ovat riittavia yrityksen toiminnassa. Kuitenkin 11 yritysta, joka tarkoittaa noin
22 prosenttia vastanneista, oli kiinnostunut ohjelmistojen laajennuksista. Siksi naille yrityksille
kannattaisikin kohdentaa suoramarkkinointia, jotta kiinnostus saataisiin heratettya niin, etta se
johtaisi  mahdollisesti  hankintaan. Myo6s  koulutus-/tukipalvelut, — skannauspalvelu ja

etakayttopalvelu olivat herattaneet kiinnostusta.

0% 10% 20% 30% 40% 0% G0%
Hosting-palvelut 4,08%
Ohjelmistojen vuokrauspalvelut 4,08%

Etakayttopalvelut

Skannauspalvelut

Koulutus-tukipalvelut
Ohjelmistojen lagjennukset (esim.
verkkolaskutus)

Ei ale kiinnostusta yllamainittuihin
palveluihin

KUVIO 5 Onko yrityksellénne kiinnostusta seuraaviin palveluihin? (n=49)
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Kyselyssa oli pari avointa kysymysta, joihin toivottin asiakkailta vapaan sanan muodossa
mahdollisimman kattavia vastauksia. Kyselyssa haluttiin selvittaa syyta siihen, miksi aiemmin
Novec Oy:n ohjelmia tai palveluja kayttanyt yritys on lopettanut niiden kaytén tai myéhemmin
vaihtanut toiseen. Vastaajien maara oli ainoastaan viisi ja perusteluina kysymykseen oli yhden
asiakkaan mukaan etaisyys. Toisen mukaan ostolaskujen kierratysohjelma ei ollut toimiva ja
ohjelman asennukseen kulunut aika oli ollut vastaajan mukaan liian pitka. Tasta seurauksena oli
asiakasyritys paattanyt vaihtaa toiseen palveluun. Muita syitd oli esimerkiksi ohjelmien kayton

yhteydessa iimenevat ongelmat.

Kyselyn lopuksi asiakkaille annettiin vapaa sana, jossa he saivat kertoa mietteitddn Novec Oy:n
toiminnan kehittdmista varten. Samassa kohdassa oli mahdollista antaa ruusuja ja risuja mista
tahansa Novec Oy:n toimintaan liittyvistd asioista. Palautteet jakautuivat selkedsti kahteen
kategoriaan. Toinen monessa palautteessa esille noussut asia oli ohjelmien kaytettavyys. Monet
toivoivat ohjelmien olevan helppokaytidisempia ja selkeampia, jotta kaytettdvyydesta tulisi
mielekkaampaa. Toiveena oli, etta ohjelmia kehitettaisiin niin, ettd kayttajalla itsella olisi
mahdollisuus tehda korjauksia, jottei joka kerta tarvitsisi ottaa yhteytta tekniseen tukeen. Yritysta
kehotettin my0s testaamaan ohjelmia sellaisissa yrityksissa, joissa kayttajat eivat ole
"paatoimisia nortteja”. Talla palautteella tarkoitettiin sita, ettda ohjelmien kaytettavyydesta
saataisiin mahdollisimman yksinkertainen niin, etta jokaisella olisi mahdollisuus oppia niiden

Kaytto.

Toinen osa palautteista liittyi Novec Oy:n henkildstdon tavoittamiseen ja asiakaspalvelun
toimivuuteen. Kontaktihenkilon tavoittamiseen ja teknisen tuen saamiseen kaivattiin nopeampaa
toimintaa ja henkildd, joka osaisi valittdmasti neuvoa ongelmatilanteiden ratkaisemisessa. Eraan
palautteen mukaan “ongelmatilanteita ei ratkaista, vaan pyydetdan kaantymaan muualle”.
Toisaalta taas joku asiakas kommentoi asiaa nain: "Asiakaspalvelu- ja tuki on ensiluokkaista ja

yrityksenne helmi koko palvelukokonaisuudessa”.
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5 JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset osoittavat, etta yleisesti ottaen Novec Oy:n palveluihin ollaan
tyytyvéisia. Vastauksia antaneista yrityksista suurin osa on ollut asiakassuhteessa Novec Oy:n
kanssa jo yli viden vuoden ajan. Tama jo osaltaan kertoo, ettd palvelu on ollut odotusten
mukaista. My0s se, etta yrityksen tarjoamat ohjelmat ovat viikoittain asiakkaiden kaytossa, antaa
kuvan siitd, etta ne vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Palvelun yleista laatua kysyttaessa, reilusti
yli puolet oli sita mielta, ettd palvelun taso on hyva. Kuudestakymmenesta vastaajasta ainoastaan

kolme antoi taysin eriavan mielipiteen.

Asiakasyritysten tyytyvaisyytta eri toiminnan osa-alueisiin selvitettaessa, esille nousi erityisesti
asiakkaiden erittain hyvaksi kokema yhteyshenkilon palvelualttius. Asiakkaat kokivat yrityksen
antavan asiantuntevaa palvelua, mutta avoin palaute osoitti, ettd yhteyshenkilon
tavoitettavuudessa oli puutteita. Myds ongelmatilanteiden ratkaisuun toivottin nopeampaa
toimintaa. Tama osoittaa etta asiakkaat luottavat yrityksen osaamiseen, mutta asiakaspalvelussa
olisi parannettavaa. Novec Oy:n tulisikin jatkossa kiinnittdd enemmén huomiota siihen, etta
yhteyshenkil6t ovat tavoitettavissa ja etta asiakkailla iimenevat ongelmat pyrittaisiin ratkaisemaan
valittdmasti. Koska tukipalvelut, kuten ongelmatilanteissa auttaminen ja ohjelmistojen yllapito,
ovat asioita joihin Novec Oy voi itse vaikuttaa asiakastyytyvaisyytta tavoiteltaessa, on tarkeaa

etta niihin panostetaan.

Useassa palautteessa kavi ilmi ohjelmien kaytossa esiintyneet ongelmat. Ohjelmien toivottiin
myos kaytettavyydeltaan olevan yksinkertaisempia. Novec Oy ei vastaa ohjelmien kehittdmisesta
ja siksi yrityksen onkin vaikea vastata asiakkaiden tyytymattdmyyteen asian osalta. Yrityksen olisi
kuitenkin tdssa tapauksessa syyta kiinnittda huomiota asiakkaiden kouluttamiseen. Jotta ohjelmat
saataisiin mahdollisimman hyvin palvelemaan asiakasyritysta, on niiden kayttajille annettava
hyvat valmiudet ja perusteellinen koulutus. Tama voisi osaltaan myos vahentaa ohjelmien kanssa

ilmenevia ongelmatilanteita ja vahentaa yhteydenottoja tekniseen tukeen.

Koska sahkoisen kyselytutkimuksen perusteella on mahdollista tarkastella yksittaisen yrityksen
vastauksia erikseen, on Novec Oy:n syyta tutkia Webropol ohjelman antamaa raporttia yksittaisen
asiakkaan kannalta. Tassa opinnaytetyossa tulokset on esitetty kokonaisuutena, mutta yritys voi

saada arvokasta tietoa, perehtymalla yhden asiakkaan vastauksiin kerrallaan. Tietojen
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perusteella voidaan paéatella, mita tarpeita kyseessa olevalla yritykselld mahdollisesti olisi ja sen

mukaan miettia toimintaa kohdennetummin ja tarjota uusia ohjelmia tai palveluja.

Novec Oy:n olisi hyva my6s miettia asiakkaiden ryhmittelya asiakassuhdetta ja asiakassuhteen
kannattavuutta kuvaavien tekijoiden avulla. Kun jaetaan asiakasyritykset suojeltaviin, kehitettaviin
ja muutettaviin asiakassuhteisiin, voidaan helposti maaritella, mita toimenpiteita kunkin yrityksen
kohdalla tulisi toteuttaa. Pitkaaikaiset suhteet ovat yrityksen kannalta tarkeimpia ja ne kuuluvatkin
suojeltaviin  asiakassuhteisiin. Novec Oy:n tapauksessa tama voisi tarkoittaa Iahinna
asiakassuhteen vahvistamista niin, ettd uskollisuutta osoitettaisin myds tarjoavan yrityksen
puolesta. On naytettava asiakkaalle, ettd he ovat arvokkaita ja aika ajoin tehtava jotain, mika
ylittdad asiakkaan odotukset. Tama voisi yksinkertaisesti tarkoittaa sitd, ettd osoitetaan
kiinnostusta asiakasta kohtaan esimerkiksi tasaisin valiajoin tapahtuvan yhteydenoton avulla.

Tama siksi, etta hyva suhde perustuu avoimeen viestintaan.

Kehitettavien asiakassuhteiden kohdalla Novec Oy voisi panostaa tarpeen herattamiseen
sellaisten yritysten kohdalla, joiden aktiivisuus ohjelmien ja palvelujen kaytdssa on hiipunut. Tama
voisi tarkoittaa esimerkiksi suoramarkkinointia, jonka avulla yritysten kiinnostusta saataisiin
heraamaan. Asiakassuhdetta voitaisiin vahvistaa ottamalla selvaa asiakasyrityksen mahdollisista

tarpeista ja yksiloimalla tarjottavaa palvelua sen mukaan.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tekemiselle ja sen valmistumiselle asetettu aikataulu oli jo heti ty6ta aloitettaessa
hyvin optimistinen. Kiireellisen valmistumisaikatauluni vuoksi olin kuitenkin asettanut itselleni
tavoitteen johon maaratietoisesti halusin pyrkia. Tein itselleni tarkan suunnitelman tyon
etenemisestd, jonka avulla aikataulussa pysyminen oli helppoa. Vaikka tyon tekemiseen olisi ollut
enemman aikaa kaytossa, en usko, ettd se olisi ratkaisevasti muuttanut tyon lopputulosta.
Jokaiselle vaiheelle jai tarvittava aika ja tilanteen mukaan pyrin tekemaan paatoksia, jos naytti

silta, etta tyo ei taysin edennyt suunnitelman mukaan.

Kokonaisuudessaan opinnaytetydn tekoprosessi oli minun kannaltani helppo. Tydskentely
toimeksiantajayrityksessa antoi hyvat lahtokohdat tyon toteuttamiseen. Yhteydenpito ja ohjeiden
saaminen oli yksinkertaista lahes paivittaisen kanssakaymisen ansiosta ja entuudestaan tutut
toimintatavat helpottivat kaytannon toteutusta. Myds oman oppimiseni kannalta jo entuudestaan
tutun yrityksen kanssa toimiminen oli plussaa. Paasin entista lahemmin tarkastelemaan yrityksen
toimintaa, ja siella tydskentelyni vuoksi, minulla on jatkossa mahdollista paasta seuraamaan tyoni

antamia tuloksia kaytannossa.

Tutkimuksen tavoitteena oli Novec Oy:n asiakasyritysten tyytyvaisyyden selvittdminen. Kyselylla
pyrittiin saamaan vastauksia siihen, missa asioissa yritys on asiakkaidensa mielesta onnistunut ja
mitd  mahdollisesti  voitaisiin  viela  kehittdd parempaan suuntaan.  Tilastollisen
asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla paastiin suhteellisen hyviin tuloksiin. Vastausten lukumaaran
toivottiin olevan hieman suurempi, mutta silti niiden perusteella pysyttiin tekemaan tarvittavat
johtopaatokset. Viela syvallisempaa tietoa oltaisi voitu saada yhdistamalla tutkimukseen yhden tai
muutaman yrityksen henkilokohtainen haastattelu. Nain olisi saatu yksityiskohtaisempaa tietoa,

asiakasyrityksen nakokulmasta.

Tulosten perusteella kokonaispalveluun oltiin yleisesti ottaen tyytyvaisia. Mitaan taysin uutta ja
yllattavaa tietoa asiakasyritysten mielipiteista ei tutkimuksella tuotettu, eikd se mydskaan ollut
odotuksena. Tutkimus kuitenkin antoi kuvan siitd, ettd toiminta miellyttdd suurinta osaa
asiakaskunnasta. Erityisesti esille nousseet seikat, joihin asiakkaat toivoivat muutoksia, liittyivat
ohjelmien kaytettavyyteen seka asiakaspalvelun toimivuuteen. Novec Oy toimii ohjelmien
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jalleenmyyjana eiké siksi vastaa ohjelmien kehittamisestd. Tama palaute kuuluukin paaasiassa
yrityksen paamiehille. On kuitenkin tarkeaa etté ketjun jokainen osa toimii parhaalla mahdollisella
tavalla, jotta asiakkaan odotuksiin pystytaan vastaamaan. Jalleenmyyjana ja lopputuotteen
toimittajana asiakkaalle Novec Oy:n tulisikin jatkossa kiinnittda omassa toiminnassaan huomiota,

siihen etta asiakaspalvelu ja tekninen tuki toimivat mahdollisimman hyvin.

Tutkimus osoitti, etta ohjelmien kaytossa on joitain ongelmia, joihin asiakkaat toivoisivat
parannusta. On vaikeaa ainoastaan taman tiedon perusteella saada selville, mihin asioihin
ohjelmia kehitettaessa tulisi kiinnittdd huomiota. Siksi tama@ aihe tarjoaisikin hyvan
jatkotutkimusmahdollisuuden, jossa pyrittaisiin tarkemmin selvittamaan ohjelmissa ilmenevia

ongelmia ja mahdollisia puutteita.
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LITE 1

Arvoisa Novec Oy:n asiakas

Olen liiketalouden opiskelija Oulun seudun ammattikorkeakoulusta ja teen opinnaytetyéna
asiakastyytyvaisyystutkimusta Novec Oy:lle. Tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden mielipiteita
koskien Novec Oy:n edustamien ohjelmien ja palvelujen laatua ja toimivuutta. Vastaamalla

kyselyyn vaikutatte Novec Oy:n toiminnan kehittamiseen.

Vastaaminen tapahtuu alta Ioytyvan linkin kautta ja vie vain hetken. Kaikkien vastanneiden
kesken arvotaan 200 euron Stockmannin lahjakortti. Vastaathan kyselyyn mahdollisimman pian,
kuitenkin viimeistaan 21.11.2011. Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Kiitos kyselyyn osallistumisestanne!

Ystavallisin terveisin
Sarita Takalahti
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Asiakastyytyvaisyystutkimus Novec Oy:n asiakkaille

1. Yhteystiedot

¥ritys / Organisaatio
Osoite
Yhteyshenkils
Sahkoposti

Puhelin

2. Kuinka kauan yrityksenne on kiyttanyt Novec Oy:n palveluja?

(1 alle & kk
() e-11 kk

1-2 vuotta

3-5 vuotta
| ¥li 5 vuotta
3. Mita seuraavia ohjelmia/ palveluja yrityksenne kiyttaa? (Voitte valita useamman vaihtoehdon)

DVisma Econet
DVisma Mova
DVisma Monipankki
DVisma Business

l:' Unes
l:' Heeros

l:' Sovellusvuokrauspalvelu

l:' Hosting-palvelu

DAsennuspalvelu

l:' Koulutuspalvelu

DTukipalvelu

l:' Skannauspalvelu

l:‘.lol-cu muu, miks

l:“f'rit',rksemme ai kaytd ylldmainittuja ohjelmia/palveluja
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4, Jos yrityksenne on aiemmin kayttinyt Novec Oy:n tarjoamia chjelmia/ palveluja, mutta myshemmin lopettanut tai
vaihtanut toiseen, mika oli syyna kdytion lopettamiseen ja mihin chjelmaan/palveluun vaihdoitte?

5. Kuinka usein yrityksenne kiyttia Novec Oy:n tarjoamia chjelmia?

") Viikoittain

I} Kuukausittain
{ Kerran kahdesszs kuukaudessa
\ Harvemmin

() Ei lainkaan, miksi?

6. Vastaako Novec Oy:n tarjoamat chjelmat/palvelut yrityksenne tarpeita?

() kylls
() Ei, miksiz

7. Mita mielta yrityksenne on palvelun yleisesti laadusta Novec Oy:lla7

Hyva
() Tyydyttava

Il ) Huono

8. Kuinka hyvin Novec Oy on mielestanne onnistunut seuraavissa asioissa?

Luctettavuus yhteistydkumppanina

Toiminnan asiakaslahtoisyys

Yhteyshenkilan taveoitettavuus

Yhteyshenkilan palvelualttius

Yhteyshenkilan asiantuntemus
Ongelmanratkaisukoylkey

Alktiivisuus yhteistyon kehittamiseksi

Kyky tuottaa asiakkaan liiketoiminnalle lisdarvoa
Toimitusvarmuus

Annettujen toimitusaikojen luctettavuus

Toimitusten virheettdmyys

1 Erittdin hyvin 2 Melko hyvin 2 Melko huonosti 4 Huonosti 5 Ei osaa sanoa
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9, Kuinka hyvin Novec Oy:n paamies Visma Software Oy on mielestanne onnistunut seuraavissa asioissa? (Jos ette kiyta
Visma Software Oy:n palveluja, siirry kohtaan 11.)

1 Erittain hyvin 2 Melko hyvin 3 Melko huonosti 4 Huonosti 5 Ei osaa sanoa
Ohjelmien palvelevuus 7 r 7 r 7
Asiakaspalvelu
Toimitusvarmuus
Tiedottaminen
10. Suosittelisitko Visma Software Oy:ta?
() kylls
() Ei, miksi?

11. Kuinka hyvin Novec Oy:n paimies Heeros Systems Oy on mielestanne onnistunut seuraavissa asioissa? (Jos ette kayta
Heeros Systems Oy:n palveluja, siirry kohtaan 13.)

1 Erittain hyvin 2 Melko hyvin 3 Melko huonosti 4 Huonosti 5 Ei osaa sanoa
Ohjelmien palvelevuus 7 r 7 r 7
Asiakaspalvelu
Toimitusvarmuus
Tiedottaminen
12, Suosittelisitko Heeros Systems Oy:ta?
() kylls
() Ei, miksi?

13. Kuinka hyvin Novec Oy:n paimies Unes Oy on mielestanne onnistunut seuraavissa asioissa? (Jos ette kiyta Unes Oy:n
palveluja, siirry kohtaan 15.)

1 Erittain hyvin 2 Melko hyvin 3 Melko huonosti 4 Huonosti 5 Ei osaa sanoa
Ohjelmien palvelevuus 7 r 7 r 7
Asiakaspalvelu
Toimitusvarmuus
Tiedottaminen
14. Suosittelisitko Unes Oy:ta?
() kylls
() Ei, miksi?

15. Onko yrityksellinne kiinnostusta seuraaviin palveluihin? {Voitte valita useamman vaihtoehdon)

l:' Hosting-palvelut
l:' Ohjelmistojen vuckrauspalvelut

[ ] Etakayttspalvalut

l:' Skannauspalvelut

l:' Koulutus-/tukipalvelut

l:' Ohjelmistojen laajennukset (esim. verkkolaskutus)
l:' Ei ole kiinnostusta yll&mainittuihin palveluihin

16. Miten Novec Oy voisi kehittia toimintaansa? (Vapaa sana, ruusut ja risut)

42



