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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittaa toimeksiantajayrityksen nykyista
asiakastyytyvaisyyskyselya. Opinnadytetydn toimeksiantajana toimi Milectria Power Oy.
Opinnaytetyon avulla pyrittiin vastamaan kysymyksiin mitka tekijat vaikuttavat eniten
asiakastyytyvaisyyteen b2b-myynnissa seka milla eri keinoilla saisi
asiakastyytyvaisyyskyselyyn enemman vastauksia.

Tutkimusmenetelmana opinndytetydssa kaytettiin seka laadullisen ettd maarallisen
tutkimuksen menetelmia puhelimitse kaytyjen haastattelujen ja kyselyn avulla. Tama
opinnaytety6 kuitenkin keskittyy enimmakseen laadullisen menetelman hyddyntamiseen
haastatteluiden muodossa.

Ensimmaisena teoriaosuudessa esiteltiin toimeksiantajayritys ja laadunhallintajarjestelma
ISO 9001-sertifikaatti seka sen merkitysta toimeksiantajalle. Teoriaosuudessa tutkittiin
tarkemmin mita asioita asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys pitavat sisallaan seka milla
tavoin asiakasta voisi motivoida vastamaan kyselyihin. Teoriassa avattiin opinnaytetydssa
kaytetyt tutkimusmenetelmat ja perehdyttiin erilaisiin alustoihin, joita voisi hyodyntaa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyssa ja mitka sopisivat parhaiten toimeksiantajayrityksen kayttoon.
Alustoihin perehdyttya, opinnaytetydn tekija valitsi sieltd kaksi tyokalua, joihin perehtyi viela
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Opinnaytetydssa kaydaan lapi alkuperainen kysely ja kehitysehdotukset siihen seka
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kyselyyn tai ei, niin tarkoituksena oli pyrkia tiedustelemaan mika mahdollisesti saisi jatkossa
vastaamaan.

Opinnaytetyon lopussa kdydaan lapi johtopaatoksia ja mita kyselyn tuloksista voidaan
paatella. Johtopaatdsten jalkeen annetaan arviota kyselyn onnistumisesta seka pohditaan
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The objective of this thesis was to develop the current customer satisfaction survey of
commissioning company. The commissioning company for this thesis was Milectria Power
Oy. Thesis aimed to answer questions of which factors most influence customer satisfaction
in B2B sales and by what different means more responses could be obtained for the
customer satisfaction survey. Research methods used in the thesis included both qualitative
and quantitative research methods through telephone interviews and surveys. However, this

thesis mainly focuses on utilizing the qualitative method in the form of interviews.

First section of theoretical part introduced the commissioning company and the quality
management system ISO 9001 certification, as well as its significance to the commissioning
company. Theoretical section further examined what aspects customer experience and
customer satisfaction encompass and how customers could be motivated to respond to
surveys. The theory also explained research methods used in the thesis and explored
various platforms that could be utilized for the customer satisfaction survey, and which would
best suit the commissioning company's needs. After exploring the platforms, thesis author

selected two tools for a deeper examination.

The thesis reviews original survey and the development suggestions for it, as well as the
updated satisfaction survey based on the development suggestions. Updated survey was
open for about a week and was sent to all the company's customers. After the survey closed,
the aim was to call approximately ten companies and conduct survey by phone if they had
not responded to the survey. If they had responded, informal feedback on the survey was
requested. Whether they had responded to the survey or not, the aim was to inquire what
might encourage them to respond in the future. At the end of the thesis, conclusions and
deductions from the survey results are discussed. After the conclusions, an evaluation of the
survey's success is provided, along with reflections on personal learning and the smoothness

of the project from the author's perspective.
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Liitteet

Liite 1. Opinnaytety6n aineistonhallintasuunnitelma



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aihe syntyi toimeksiantajan Milectria Power Oy:n tarpeesta kehittaa
nykyista asiakastyytyvaisyyskyselya sisalldllisesti seka selvittda asiakastyytyvaisyyteen
eniten vaikuttavat tekijat b-to-b-myynnissa. Taman opinnaytetydn avulla pyritdan myds
I6ytamaan erilaisia keinoja, joilla saataisiin enemman vastauksia kyselyyn. Tarve télle
aiheelle syntyi, kun toimeksiantaja koki, etteivat ole saaneet tarpeeksi palautetta nykyisen
kyselyn kautta ja haluaisivat saada tarkemmin selville, miten yrityksen seka asiakkaiden

valinen yhteistyd toimii.

Asiakastyytyvaisyyden sanominen tarkeaksi on vahattelya, vuonna 2024 sen yllapito on
valttdmatonta. Suurin osa asiakkaista todennakbéisemmin tekee uuden ostoksen
positiivisen kokemuksen jalkeen ja jopa yksi epatyydyttava asiakaskokemus riittaa siihen,
etta asiakkaat menevat tekemaan seuraavat ostoksensa kilpailijalle. Nykypaivana
asiakastyytyvaisyyden merkitysta ei voi vahatella. Se on parhain tapa saada uskollisia
asiakkaita yrityksille. Jokaisen yrityksen tulisi kasitella asiakastyytyvaisyytta olennaisena
osana liiketoimintaa seka pyrkia parantamaan sita jatkuvasti. Yksinkertaistettuna
asiakastyytyvaisyys on mittari, joka maarittaa sen, kuinka hyvin yritysten tuotteet/palvelut
vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Se on yksi tarkeimmista

asiakasuskollisuuden indikaattoreista. (Survicate, 2024.)

Hyvaa asiakaskokemusta on tarkeaa yllapitaa, koska jokaisella yrityksen ja asiakkaan
valiselld yhteydenpidolla on voima rakentaa tai vahingoittaa suhdetta. Se, miten
asiakkaat suhtautuvat yrityksen brandiin on suoraan sidonnainen asiakkaiden
sdilymiseen ja brandiuskollisuuteen. Hyva asiakaskokemus luo kilpailuetua ja yritykset,

jotka voivat tarjota erinomaisen kokemuksen, erottuvat kilpailijoista. (Zendesk, 2024.)

Business-to-business-myynti on nimensa mukaisesti suomennettuna yritykselta
yritykselle, kaytannon esimerkkina on valmistajan ja tukkukauppiaan valinen myynti.
My@és yritysten valisista suhteista on pidettava hyvaa huolta, jotta esimerkiksi

tukkukauppias ei siirry ostamaan kilpailevan valmistajan tuotteita. (Investopedia, 2023)

Opinnaytety6ta tehdessa analysoitiin kirjallisia lahteitéd osana teoriapohjaa seka
hyodynnettiin niin laadullisen, ettd maarallisen tutkimuksen menetelmia.
Tutkimusmenetelmana kaytettiin puhelimitse kaytyja haastatteluja toimeksiantajan

valitsimille noin kymmenelle avainasiakkaalle.



Tavoitteena oli kehittda nykyisia kysymyksia niin, etta ne olisivat helpommin asiakkaiden
tulkittavissa ja paivityksen jalkeen pitaa kyseinen kysely muutamille asiakkaille

puhelimitse haastattelun muodossa.

Opinnaytetydn keskeisimmat kasitteet olivat asiakastyytyvaisyys, b2b-myynti seka

asiakaskokemus.
Tassa opinnaytetydssa pyrittiin vastaamaan kysymyksiin:

- Mitka tekijat vaikuttavat eniten asiakastyytyvaisyyteen b2b-myynnissa?

- Milla eri keinoilla saisi asiakastyytyvaisyyskyselyyn enemman vastauksia?

Taman opinnaytetyon toisessa luvussa esitellaan toimeksiantaja. Kolmannessa luvussa
perehdytaan siihen, mita asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys ja b2b-myynti pitavat
sisallaan seka kuinka asiakasta voitaisiin motivoida vastaamaan asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn. Luvussa nelja kerrotaan mitd menetelmia on kaytetty tdman opinnaytetydn
tekemisessa. Luvussa viisi vertaillaan muutamia kyselytyokaluja, jotka tekijan mielesta
palvelisivat parhaiten toimeksiantajayritysta. Kuudennessa luvussa aletaan toteuttamaan
opinnaytetydn empiria osuutta eli kehitetdan toimeksiantaja yrityksen nykyisen
asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksia, pidetaan se tarkeimmille asiakkaille puhelimitse
seka analysoidaan kyselyn vastauksia. Luvussa seitseman kaydaan lapi johtopaatoksia
ja kahdeksannessa luvussa pohditaan koko opinndytetydn onnistumista seka opittuja

asioita.

Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Milectria Power Oy, joka valmistaa
pienjannitekeskuksia asiakkaidensa tarpeiden mukaisesti. Milectria kayttagd CAD-
pohjaista suunnitteluohjelmaa, jonka avulla saadaan keskuskohtainen osaluettelo.
Kohteiden kuvat arkistoidaan sahkdiseen arkistoon mahdollista myéhempaa kaytt6a
varten. Jakokeskuksia tehdaan uudis- ja saneerauskohteisiin, liike- ja toimitiloihin,
asuntoihin seka teollisuuteen. Kaikki Milectrialla valmistettavat tuotteet ovat FI-
sertifioituja seka CE-hyvaksyttyja. Toimeksiantajayritys on myds saanut ISO 9001-

serfioinnin. (Milectria, n.d.)



Toimeksiantajayrityksen tuotteita ovat kennokeskukset, kotelokeskukset,
monimittauskeskukset seka asuntokeskukset. Kennokeskukset sopivat etenkin
kiinteistdjen paa- ja nousukeskuksiksi. Keskuksen rakenne on modulaarinen, jonka
avulla saadaan parhain soveltuvuus erilaisiin kayttokohteisiin. Kennokeskukset sopivat
seka teollisuus- etta kiinteistokayttéon. Kotelokeskusten rakenne on myds modulaarinen
ja keskukset voidaan laittaa niin kuiviin kuin kosteisiinkin tiloihin. Kotelokeskukset
pystytaan kiinnittdmaan pystypalkkien varaan suoraan seindan tai erillisen sokkelin
avulla lattiaan. Jotta keskuksen kuljetus ja kasittely olisi helpompaa, keskus voidaan
valmistaa kuljetuskatkolla varustettuna. Kotelokeskukset sopivat myos kiinteisto- ja
teollisuuskayttéon. Monimittauskeskukset sisaltavat kaksi eri osiota, syo6tto- ja
laajennusosiot. Laajennusosioita voidaan lisata, jotta saadaan eri kayttotarkoituksiin juuri
oikeanlainen kokonaisuus. Monimittauskeskusten kuljetus onnistuu jopa ahtaisiinkin
paikkoihin, silld keskukset toimitetaan useammassa osassa. Keskuksiin on mahdollisuus
saada myds taustalevyja seka ovisovitteita. Asuntojen pinta- ja uppoasennettavat
ryhmakeskukset soveltuvat uudis- sekd saneerauskohteisiin. Milectria valmistaa
keskukset aina asiakkaiden tarpeiden mukaisesti eri kohteisiin raataldityina. (Milectria,
n.d.)

Laadunhallintajarjestelma ISO 9001 tavoitteena on parantaa yritysten toimintaa seka
lisata asiakastyytyvaisyytta. Tama laadunhallintastandardi on kansainvalisesti tunnetuin
ja yleisimmin kaytetty. Standardin avulla yritykset pystyvat palvelemaan asiakkaitaan
paremmin ja varmistavat sen, etta tuotteet ja palvelut tayttavat niin viranomaisten kuin
asiakkaidenkin vaatimukset. Standardiin sisaltyy prosessien ja resurssien hallinta,
johdon vastuu, tulosten mittaaminen, analysointi ja parantaminen seka prosessin
valvonta ja parantaminen. Vuoden 2015 lopussa Suomessa oli ISO 9001- sertifikaatteja
2 596 kappaletta. Suomessa eniten naita sertifikaatteja on metallituotteiden
valmistuksessa, toisena koneiden valmistuksessa, kolmantena
elektroniikkateollisuudessa, neljantena rakentamisessa ja viidentena eri kauppojen
yrityksissa. (iso9001.fi, n.d.)

ISO 9001 laadunhallinta auttaa yrityksia parantamaan toiminnan laatua seka sen avulla
yritykset saavat lisda hyvaa asiakaspalautetta. Standardin kayttajat ovat kertoneet ISO
9001 auttavan muun muassa asiakastyytyvaisyyden parantamisessa, toiminnan
luotettavuuden ja johdon sitoutumisen lisdédmisessa, henkildston kannustamisessa
osallistumaan laadun kehittdmiseen seka tuotteiden ja palveluiden tuottamisessa, jotta

ne tayttaisivat nyt ja tulevais uudessa asiakkaiden vaatimukset. (sfs.fi, n.d.)



3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemukseen sisaltyy kaikki asiakkaan seka yrityksen valiset kontaktit ja niiden
kautta tulleet reaktiot seka tunteet. Valittomat kontaktit tulevat ostamisen, kulutuksen
seka palvelun aikana ja yleensa ne tapahtuvat asiakkaan aloitteesta. Valilliset kontaktit
taas ovat suunnittelemattomia kohtaamisia yrityksen tuotteiden, palveluiden, brandin tai
edustajien kanssa. Téallaisia kontakteja ovat esimerkiksi suosittelut, kritiikki, mainonta,

uutisointi seka arvostelut. (Trustmary, 2024)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kaytanndssa neljaan eri vaiheeseen, jotka ovat [ahtétila,
ennen ostoa, ostotapahtuma ja oston jalkeen. Lahtétilassa asiakkaalla on tietynlaiset
ennakko-odotukset yrityksen palveluita seka kyseista yritysta kohtaan. Asiakkaalla
useimmiten on tassa vaiheessa jo jonkinlainen kasitys, millainen asiointi yrityksen
kanssa on. Ennen ostoa asiakas on altistunut yrityksen viestinnalle seka
markkinoinnille. Tassa vaiheessa asiakas ei ole viela tehnyt lopullista paatosta
ostoksestaan tassa yrityksessa. Ostotapahtuma tapahtuu silloin, kun asiakas on tehnyt
lopullisen paatdksen ostaa ja maksaa tuotteen yritykselta. Oston jalkeen yrityksen ja
asiakkaan valinen kommunikointi useimmiten jatkuu. Asiakas saattaa ottaa yritykseen
yhteytta esimerkiksi reklamoidakseen ostamastaan tuotteesta tai tehdakseen uuden
ostoksen. Yritys taas saattaa kysya toiminnastaan palautetta asiakkaalta tai markkinoida
uusista tuotteista. Asiakaskokemus koostuu naiden kaikkien edella mainittujen vaiheiden

seurauksena. (Filenius, 2015, s.24)

Kuva 1 Asiakaskokemuksen vaiheet (Filenius, 2015, s.24)

LAHTOTILA ENNEN OSTOSTA OSTOTAPAHTUMA OSTON JALKEEN
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3.1 Asiakastyytyvaisyys

Hamalainen ja Patjas kuvailevat asiakastyytyvaisyyden olevan asiakkaan kokemaa
laatua suhteessa asiakkaan odotuksiin seka tarpeisiin. Asiakastyytyvaisyys pohjautuu
hyviin kokemuksiin yritykseen tuottamissa palveluissa. (Hamalainen, M. & Patjas, L.
2018. s. 132)

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan odotusten toteutumista tai toteutumattomuutta.
Asiakas vertailee ennalta asettamiaan odotuksia sekd mybéhemmin saatuja kokemuksia
keskenaan ja kaikki kokemukset, joita asiakas saa yrityksen kanssa taten vaikuttavat
tyytyvaisyyden muodostumiseen. Odotuksia voidaan luoda esimerkiksi tuotteiden ja
palveluiden luotettavuuteen tai laatuun. Yksinkertaisimmillaan asiakas on tyytyvainen
silloin, kun kokemukset vastaavat hdnen asettamiin odotuksiin. Hyvilla kokemuksilla
luodaan positiivista mielikuvaa yrityksen tuotteista ja palveluista. Hyvien kokemuksien
perusteella |ahtee suosituksetkin likkumaan. Negatiivisilla kokemuksilla on usein

suurempi vaikutus kuin positiivisilla. (Pitkospuu, 2021)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monilla eri tavoilla esimerkiksi tyytyvaisyytta
tiettyihin osa-alueisiin tai kokonaisuuteen. Mittaukset on hyva laatia niin, etta asiakas
pystyy vertailemaan kokemusta omiin odotuksiinsa eika yrityksen kilpailijoihin.
Mittaamiseen on kehitelty erilaisia tapoja esimerkiksi mystery shopping- tutkimus, NPS
seka CSAT. Tarkeinta on, etta tutkimus toistetaan saanndllisesti samoilla mittareilla, jotta

tuloksia pystyy vertailemaan paremmin. (Suomi.fi, 2022)

Mystery shopping- tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jonka avulla yritykset pystyvat
selvittdmaan kohdellaanko asiakkaita yrityksen haluamalla tavalla. Tutkimuksessa
mysteeriasiakkaat esiintyvat tutkimuksen tilanneen yrityksen asiakkaina ja tutkiskelevat
tilauksen yhteydessa sovittuja yksityiskohtia. Talla tutkimustavalla pystyy arvioimaan
kilpailijoiden toimintaa seka tutkia yrityksen eri toimipisteiden eroja. Tutkimuksella
pyritdan saamaan laajempaa arviointia verrattuna normaaliin asiakaskyselyyn.
Mysteerishoppaajaa on opetettu jo etukateen tarkkailemaan yrityksen toimintaa tilanteen
aikana seka shoppaajalta oletetaan sitoutuneempaa otetta palvelun laadun pohtimiseen.

(Mysteeriasiakas.fi, n.d.)

NPS tulee englannin kielen sanoista Net Promoter Score ja sen avulla pystytaan
mittaamaan, kuinka todennakoisesti yritysta suositeltaisiin eteenpain esimerkiksi

perheenjasenille tai ystaville. Tallaisella mittauksella saadaan selville millaisena
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asiakkaat pitavat palvelua tai tuotetta, jota myydaan tai ovatko he tyytyvaisid saamaansa
asiakaspalveluun. NPS mittaus on muuten samankaltainen muiden
asiakastyytyvaisyysmittauksien kanssa, mutta se painottaa sellaisten asiakkaiden

maaraa, jotka suosittelisivat yrityksen tuotetta tai palvelua. (Digimys.fi, n.d.)

Kuva 2 NPS-asteikko (Digimys, n.d.)

ARVOSTELIJAT SUOSITTELIJAT
P AN
s N\ f N\
L ./
N
NEUTRAALIT

Net Promote Scorea mitattaessa pyydetaan asiakasta ostotapahtuman jalkeen
arvioimaan asteikolla nollasta kymmeneen, kuinka todennakdisesti suosittelisi yritysta ja
sen palveluita tai tuotteita tuttavilleen. Jotta NPS-luku saadaan, on vahennettava
arvostelijoiden maara prosentteina suosittelijoiden maarasta prosentteina, talléin luku
tulee -100 ja 100 valille. -100 tarkoittaa, ettei ole yhtakaan suosittelijaa ja luku 100 ettei
ole yhtakaan arvostelijaa. Tasta voidaan paatella, ettd mitd suurempi luku on, niin sita
paremmin asiakaskokemuksen rakentaminen on onnistunut. Tulos on erinomainen, jos

NPS-arvo on enemman kuin 50. (Digimys.fi, n.d.)

CSAT tulee englannin kielen sanoista Customer Satisfaction Score ja se on yleinen
mittari ympari maailman asiakastyytyvaisyytta mitattaessa. Talla kyselylla pystytaan
mittaamaan sita, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen palveluihin tai tuotteisiin.
CSAT mitataan asiakaspalautteen avulla ja vastaukset esitetaan prosentteina. Muihin
asiakastyytyvaisyyskyselyihin verrattuna tassa kysytaan vain yksi kysymys: “How would
you rate your overall satisfaction with the [goods/service] you received?” eli
suomennettuna ”Kuinka tyytyvainen olet saamaasi tuotteeseen tai palveluun?”

Kysymykseen vastaajat kayttavat asteikkoa yhdesta viiteen. (Qualtrics.xm, n.d.)
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Very unsatisfied - erittain tyytymaton
Unsatisfied - tyytymaton
Neutral - neutraali

Satisfied - tyytyvainen

o M 0w bdh =

Very satisfied - erittain tyytyvainen

CSAT vastauksista puhutaan yleisesti ottaen prosentteina nollasta sataan prosenttiin.
100 prosenttia tarkoittaa moitteetonta asiakastyytyvaisyytta ja O prosenttia todellista
tyytymattdmyytta. CSAT- tuloksista otetaan huomioon useimmiten vain ylemman
taulukon mukaiset 4 tyytyvainen ja 5 erittain tyytyvainen -kohdat. CSAT:n laskukaava on
seuraavanlainen: tyytyvaisten asiakkaiden maara (asteikot 4 ja 5) jaetaan kyselyyn
vastanneiden maaralla ja kerrotaan sadalla, ndin saadaan vastaus prosentteina.
(Trustmary, 2024)

Asiakkailta tuleva spontaani palaute on aina tervetullutta ja siksi palautteen antaminen
kannattaa tehda mahdollisimman helpoksi. Spontaania palautetta on hyva tulkita
normaalia enemman, jotta siitd saa poimittua kaikki oleellisemmat asiat.
Asiakastyytyvaisyytta pystyy seuraamaan myos suosittelumaaran perusteella.
Suosittelumaaraa saattaa kuitenkin olla vaikeampaa mitata, koska ei ole tiedossa, kuinka
moni asiakas on valinnut kayttaa yrityksen palveluita juuri suosittelun perusteella.
(Suomi.fi, 2022)

B-to-b-myynti tulee englannin kielen sanoista business to business ja suomennettuna
tarkoittaa yritykselta yritykselle. B-to-b-myynnissa yritykset myyvat omia tuotteitaan tai
palveluitaan toisille yrityksille, mutta ei yksityishenkildille. Yritykset ovat voineet palkata
myyijia, joiden tydnkuvaan kuuluu myyda oman yrityksen tuotteita tai palveluita toisille
yrityksille. B-to-b-myyjan taytyy tietaa tuotteet, joita on myymassa ja hanelld oletetaan

olevan osaamista palveluista tai tuotteista, joita edustamansa yritys kauppaa.

B-to-b-myyjaltd vaaditaan myos erityisen hyvia neuvottelu- sekd kommunikointitaitoja.

(Suomen Digimarkkinointi, n.d.)

B-to-b-myynnissa yritykset ostavat toisilta yrityksilta tuotteita tai palveluita, saadakseen
oman yrityksen tuotteet ja palvelut siihen kuntoon, etta voisivat myyda niita
yksityisasiakkaille. Useimmiten B-to-b-ostajat tekevat paatdkset ostoksistaan perustuen

erilaisiin syihin tuottaa arvoa omalle yritykselleen. (Suomen Digimarkkinointi, n.d.)



Ojasalot (2010) kertovat b-to-b-myynnin liiketoiminnan kannattavuuden tarkeimmiksi

tekijoiksi asiakassuhteiden luomisen seka niiden yllapitamisen. Pitkien asiakassuhteiden

luominen on tyypillista b-to-b-markkinoilla. Yrityksille, jotka tekevat b-to-b-myyntia on
tarkeaa pystya hankkimaan uusia asiakkaita seka ennen kaikkea yllapitamaan ja

kehittdmaan nykyisia asiakassuhteita. (Ojasalo, J. & Ojasalo, K. 2010. s. 121.)

3.2 Asiakkaan motivointi asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaamiseen

Kunnolla suunniteltu seka toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely on parhaimmillaan
tehokkain tapa saada palautetta yrityksen palveluiden ja tuotteiden toimivuudesta.
Tama kuitenkin vaatii huolellisesti tehtya sisaltéa ja kyselyn testaamista. Kyselyn

tarkoitus maaraa melko pitkalti sen, kuinka pitkan kyselysta voi ja kannattaa tehda.

Jotta asiakastyytyvaisyyskyselyyn saataisiin enemman vastauksia asiakkailta, olisi

hyva huomioida seuraavia asioita kyselya tehdessa. Kyselyn pituuteen seka

kysymystyyppeihin kannattaa kiinnittda huomiota. Jos kysely on pitka ja siind on monia

avoimia kysymyksia monivalintakysymysten tai kylla/ei- kysymysten sijasta, niin
vastausprosentti on todennakoisesti pienempi, koska kyselyyn vastaajat haluavat

useimmiten kyselyn nopeasti pois alta. Vaikka saanndlliset ja pulssimaiset kyselyt

ovatkin kannattavia, niin liilan usein lahetetty kysely saattaa madaltaa vastausprosenttia

huomattavasti. Kuitenkin jos kyselyyn ei ole vastattu tietyn ajan kuluessa, niin silloin

voidaan lahettaa ystavallinen muistutusviesti, sellaisille asiakkaille, joilta vastauksia ja

mielipiteita kaivataan. Myoskaan samoja kysymyksia ei suositella kaytettavan

jokaisessa kyselyssa. Aiempien kyselyiden vastauksista on hyva pitaa kirjaa, jotta
tarvittaessa osan kysymyksista voi tayttda etukateen vastaajan puolesta ja nain taas
helpotetaan sekad nopeutetaan vastaamista. Nykyaikana kyselyihin vastataan

enimmakseen puhelimella, joten on tarkeaa, ettad kyselyyn voidaan vastata

mobiililaitteella, mutta kyselyn on kuitenkin tarvittaessa hyva toimia myds tietokoneella.

On hyva tiedostaa myos se, ettd paremmin saa vastauksia, jos kysely voidaan pitaa

anonyymina. Silloin uskalletaan herkemmin vastata kysymyksiin juuri niin kuin oikeasti

ajatellaan. Jos kyselyyn vastaamisesta luvataan jokin kannustin eli palkinto, niin se

kannustaa useampia asiakkaita vastaamaan. Ja viimeisimpana, muttei vahaisempana

kysely kannattaa tuoda esille jo myyntiprosessin aikana, jotta asiakkaat tietavat, etta he

voivat vaikuttaa vastauksillaan yrityksen palveluiden ja tuotteiden parantamiseen.
(Questback.com, 2016.)
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Ennen kuin tarjoaa kyselyyn vastanneille kannustinta vastaamisesta, on hyva miettia
mika kannustin oikeastaan on. Kannustin tarkoittaa palkkiota, joka saadaan vastineeksi
kyselyyn vastaamisesta. Kannustin on useimmiten rahaa tai pisteita, joita voi vaihtaa
lahjoihin. Kannustimet voivat kuitenkin olla erilaisia ja niilla paasee hyvin kiittdmaan
asiakasta siita, etta kaytti aikaansa kyselyn vastaamiseen. Vastineen tarjoaminen voi
tuntua hyodylliselta ratkaisulta niin asiakkaan kuin yrityksenkin puolesta, mutta
kannattaa olla varovainen, ettei se houkuttele vaaranlaisia ihmisia vastaamaan
kyselyyn ja kertomaan mielipiteensa. Tallaisia ihmisia ovat ne, jotka vastaavat kyselyyn
vain saadakseen kannustimen eli kayvat kyselyn nopeasti lapi eivatka mieti
vastauksiaan. Useimmiten kannustimia on kahdenlaisia, rahallisia ja ei-rahallisia.
Rahalliset ovat sellaisia kannustimia, joille pystytdan maarittamaan rahallinen arvo
esimerkiksi kateinen, lahjakortit ja kupongit. Kun taas ei-rahallisia kannustimia ovat niin
sanotut kiitoslahjat esimerkiksi kynat ja vihot. Parhain tapa kasvattaa kyselyn
vastausprosenttia on tarjota vastineeksi kateista. Kuitenkaan kyselyn kannustimille ei
ole tiettya arvoa tai summaa, jota pitéisi tarjota vastineeksi kyselyyn vastanneille. Ei-
rahallinen kannustin voisi olla esimerkiksi alennus seuraavasta tilauksesta.

(Surveymonkey, n.d.)

Kannustimia suunnitellessa on hyva pohtia, annetaanko ne etukateen vai jalkikateen.
Etukateen annetut kannustimet tulevat kallimmaksi, koska silloin joudutaan antamaan
palkkio jokaiselle, riippumatta siitd vastaavatko he kyselyyn kunnolla vai eivat. Kun
taas jalkikateen annetuissa, on helpompi hallita sita, etta palkkiot lahetetaan vain niille,
jotka ovat oikeasti kyselyyn vastanneet. Jalkikateen annettuja kannustimia kutsutaan
luvatuiksi kannustimiksi ja niitd kaytettdessa on vield paatettava, jarjestdako
esimerkiksi lahjakorttiarvonnan, jossa vain muutama voi voittaa vai annatko jokaiselle

vastaajalle lahjakortin. (Surveymonkey, n.d.)

4 Tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetydssa on hyodynnetty seka laadullisen eli kvalitatiivisen etta
kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen menetelmia haastatteluiden ja kyselyn
muodossa seka analysoitu kirjallisia l&hteitd osana teoriapohjaa. Opinnaytetyd keskittyy
enimmakseen laadullisen menetelman hyodyntamiseen ja haastatteluiden muotona on

kaytetty strukturoitua haastattelua.
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Kvantitatiivisesta tutkimuksesta saatetaan puhua maarallisen tutkimuksen lisdksi myds
tilastollisena tutkimuksena. Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia talle tutkimustavalle on
esimerkiksi erilaiset kyselyt ja strukturoidut eli niin sanotut lomakehaastattelut.
Maarallisen tutkimuksen tavoitteena on vastata kysymyksiin mika?, missa?, paljonko?
seka kuinka usein? (Heikkila, 2014, s. 13, 15.)

Laadullisella tutkimuksella pystytaan ymmartamaan paremmin kohdetta, jota tutkitaan,
tassa tapauksessa asiakkaita. Tutkimuksen avulla voidaan saada tietoa siita, miksi
asiakas valitsee tietyn tuotteen tai palvelun. Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritaan
vastaamaan kysymyksiin miksi?, miten? ja millainen? (Heikkila, 2014, s. 15.)
Tutkimuksen tavoitteena on syventda ymmarrysta ongelmasta tai aiheesta yksilon

omasta nakokulmasta. (Surveymonkey, n.d.)

Tutkimusmenetelmat valikoituivat toimeksiantajan toiveesta paivittaa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn kysymykset helpommin ymmarrettaviksi ja halusta selvittaa
palvelutapahtumien toimivuutta haastattelujen muodossa. Haastatteluissa kysyttiin myds
asiakkaiden mielipiteita kyselysta ja kuinka sita voitaisiin kehittdd. Haastatteluiden
lopussa pyrittiin kysymaan hellavaraisesti, miksi kyselyyn ei ole vastattu ja mitka asiat

vaikuttaisivat siihen, etta jatkossa tulisi vastattua.

Vaihtoehtoja asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutukseen

Tutkin erilaisia alustoja, joissa voisi toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselya ja valitsin sieltd
muutamat, jotka mielestani sopisivat parhaiten case-yrityksen tarpeisiin. Seuraavat kaksi
tydkalua on valittu toimeksiantajan kanssa kaytyjen keskusteluiden pohjalta. Koen, etta
tekstiviestipalvelu Quriiri palvelisi toimeksiantajaa hyvin, koska sen kautta pystyy
lahettdmaan asiakkaille muutamia kysymyksia tietyn ajan kuluessa tilauksesta. Talla
tavalla saataisiin asiakkailta mahdollisimman nopeasti palautetta siitd, miten he ovat
kokeneet palvelukokemuksen toteutuvan ja samalla asiakkaat pystyvat kertomaan
esimerkiksi, jos jokin ei ole toiminut tai onnistunut toiveiden mukaisesti. Quiriiri pitaa
sisallaan myos tuon NPS-asteikon, jonka avulla on helppo selvittaa, suosittelisivatko

nykyiset asiakkaat yritysta tuttavilleen.

Mielestani Google Forms olisi sopiva alusta toimeksiantajan tyytyvaisyyskyselylle, koska
sita on helppo kayttaa ja kyselyt pystytdaan muokkaamaan visuaalisesti sellaiseksi, kun

haluaa. Kaikki kyselyt pysyvat pilvipalvelussa tallessa ja ne tallentuvat aina sita mukaa
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automaattisesti, kun niitd muokataan, joten jos joutuisi keskeyttamaan kesken tekemisen
tai koneesta loppuisi akku, niin kyselyt eivat ole havinneet. Google Formsissa on myos
hyvaa se, etta kyselyyn vastanneiden vastaukset nakyvat automaattisesti kyselyn
viereisella sivulla ja Forms tekee jokaisen kysymyksen vastauksista automaattisesti
jonkinlaisen kaavion, josta pystyy vertailemaan mita on vastattu millaisilla prosenteilla.
Namakin pysyvat katevasti pilvipalvelussa tallessa ja niihin on sitten vuosien varrella

helppo palata ja verrata eri vuosien vastauksiin.

5.1 Tekstiviestipalvelu Quriiri

Ensimmaisena tutkimisen kohteena oli Quriiri-tekstiviestipalvelu. Quriiri on siis
tekstiviestipalvelu, jonka avulla pystyy luomaan ja Iahettdmaan kyselyita asiakkaille
kyselytyokalun avulla. Quriirin avulla pystyy myds mittaamaan asiakastyytyvaisyytta
NPS-kyselyn avulla. Kun kysely on suunniteltu ja luotu, pystyy asettamaan
jatkokysymyksia, jossa viestin vastaanottaja saa uuden kysymyksen vastattuaan
aikaisempaan kysymykseen. Viestit pystyy lahettamaan heti manuaalisesti,
ajastamaan tiettyyn kelonaikaan seka integroimaan automaattisesti lahtemaan jokaisen

ostotapahtuman jalkeen. (Quiriiri, n.d.)

Kuva 3 Quriirin tarjonta (Quriiri, 2024)

Kaikki mité tarvitset tekstiviestien Idhettdmiseen

Ryhmdtekstiviestit

Lahetd viesti Tekstiviesti- ja NPS-kyselyt

Ghettaja

Muistutus- ja vahvistusviestit

Hotelli Ranta

Vastaanottajat

SMS varmennus

Aslakkaat (250 123)
Hei Lourl. Suositielisitko Monipuoliset rajapinnat integrointia varten
palveluamme ystévillesi?
Viest Vastao 0-10 (0=erittain
epatodenndkoisesti,
10=erittéin todenndkdisesti)

Kontaktien- ja ryhmien hallinta

Raportit ja tilastot

Kotimainen ja asiantunteva tuki

OOOOOOOO
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Quriirilla on erilaisia paketteja eri kuukausihinnoilla, mutta jokaiseen pakettiin kuuluu kaikki

ominaisuudet, kotimainen tekninen tuki, GDPR-yhteensopivuus seka globaalit

viestiyhteydet. Nama yksisuuntaiseen viestintaan tarkoitetut nelja pakettia ovat: ilmainen

kokeilu, lite, medium seka large.

llImainen kokeilu on nimensa mukainen kokeilu kuukausi, jonka aikana paasee

kokeilemaan Quiriirin eri ominaisuuksia, mutta ei kuitenkaan sido tilaukseen. Taman

paketin hinta on 0 euroa kuukaudessa. Lite-versio maksaa kuukaudessa 40 euroa ja talla

pystyy lahettamaan 15 tekstiviestia sekunnissa. Medium-paketin viestikapasiteetti on 30

tekstiviestia sekunnissa ja paketin hinta on 80 euroa kuukaudessa. Large-paketti pitda

sisallaan 50 tekstiviestia sekunnissa ja maksaa 160 euroa kuukaudessa. (Quiriiri, n.d.

Kuva 4 Quriirin hinnastoa (Quiriiri, 2024)

O

limainen kokeilu

0€ [ kk
+0€/SMS

VALITSE TAMA

v Lahets ja vastaanota viesteja
v Kokeile kaikkia Quriirin
ominaisuuksia

+ Ei sido sinua tilaukseen

A4

Lite
40 € [ kk
+0,051€/3SMS

VALITSE TAMA

v Yksisuuntainen viestinta

v Kaikki Quriirin ominaisuudet,

sovellukset ja rajapinnat
v Kapasiteetti 15 SMS / sek

A

Medium

80 € [ kk
+0,0465€ / SMS

VALITSE TAMA

~ Yksisuuntainen viestinta

+ Kaikki Quriirin ominaisuudet,

sovellukset ja rajapinnat
v Kapasiteetti 30 SMS / sek

‘

Large

160 € [ kk
+0,0415€/SMS

VALITSE TAMA

v Yksisuuntainen viestinta

+ Kaikki Quriirin ominaisuudet,
sovellukset ja rajapinnat

v Kapasiteetti 50 SMS [ sek

Kaksisuuntaiseen viestintaan on kaksi pakettia tarjolla: Basic 2-way seka Premium 2-

way. Basic 2-way pitaa sisallaén longcode-numeron, joka on normaalin numeron

nakoinen vastaanottonumero. Talla vastaaminen asiakkaalle maksaa normaalin

tekstiviestin hinnan verran. Tama paketti kustantaa 40 euroa kuukaudessa seka 20

euron avausmaksun per longcode-numero. Premium 2-way paketti sisaltaa

lyhytnumeron, joka on sama kuin yrityksen Traficomissa rekisterdity puhelinnumero.
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Tama paketti maksaa 379 euroa kuukaudessa sekd 1105 euron suuruisen

avausmaksun per lyhytnumero. (Quriiri, n.d.)

Quiriiri-sivuston mukaan longcode-numero on virtuaalinen mobiilinumero, joka nayttaa
aivan normaalilta mobiilinumerolta. Talld numerolla on mahdollista vastaanottaa
viesteja eri maalaisista puhelinliittymista. Lyhytnumeroita myontaa seka hallinnoi
Viestintavirasto. Naiden numeroiden avulla pystytdan tunnistamaan mika toimiala on
kyseessa, koska numerot ovat saannelty tietylle yritykselle. Sivustolla kerrotaan myds,
etta lyhytnumeroiden kaytté on helppoa kuluttajille ja yrityksille numero rekisterdidaan
yrityksen nimiin ja sitd kautta pystytaan asettamaan kuluttajahinta nollaksi euroksi.
Lyhytnumeroon pystyy lahettdmaan vain maakohtaisesti viesteja, tama tarkoittaa sita,
ettd suomalaiseen lyhytnumeroon pystyy lahettdmaan ainoastaan suomalaisista

numeroista viestia. (Quriiri, n.d.)

Google Forms

Toisena tutkimuksen kohteena oli Google Forms, joka on pilvipohjainen kyselytytkalu.
Google Formsilla pystyy ilmaiseksi luomaan kyselyita seka analysoimaan helposti
kyselyihin tulleita vastauksia. Kyselyiden tekemiseen tarvitsee kuitenkin gmail-
sahkopostin, jotta alustalle pystyy kirjautumaan. Tydkalun avulla kyselyihin pystyy
valitsemaan erilaisia vastaustyyppeja esimerkiksi monivalinta-, lyhyen vastauskentan
tai lineaarisen asteikon. Kyselyihin pystyy lisddmaan kuvia ja videoita omista
tiedostoista, jos sellaisille on tarvetta. Kysymyksien jarjestysta pystyy myos katevasti
vaihtamaan raahaamalla kysymyksia toistensa yla- tai alapuolelle. Kysymyksiin
vastaamisen pystyy merkitsemaan pakolliseksi, jotta tarkeimpia kysymyksia ei pystyisi
ohittamaan. Lomakkeita pystytdan visuaalisesti muokkaamaan yrityksen brandin
mukaiseksi varityksiltdan, fonteiltaan seka kuvien avulla. Kyselyiden vastaukset tulevat
reaaliajassa nakyviin ja niistd muodostuu automaattisesti esimerkiksi ympyrakaavioita,
joiden avulla on helpompi analysoida vastauksia eika vastauksista tarvitse itse tehda
kaavioita. Google Formsilla tehtyihin kyselyihin voidaan vastata missa vain ja milla

tahansa laitteella oli se sitten tietokone, tabletti tai puhelin. (Google Forms, n.d.)



Kuva 5 Google Forms pahkinankuoressa (Google Forms, 2024)

©

Luo lomakkeita ja analysoi tuloksia
yhteistyossa

Lisaa kayttajia, jotka voivat luoda kysymyksia
yhteistytssa reaaliajassa. Yhteistyon tekeminen
hoituu samoin kuin Google Docsissa,
Sheetsissa ja Slidesissa. Myds tuloksia on
mahdollista analysoida yhdessa niin, ettei

tiedostosta tarvitse jakaa useita versioita.

Hyoddynna selkeaa vastausdataa

Hyodynna valmiita, alykkaita ominaisuuksia

vastausten vahvistussaantdjen maaritykseen.

Voit esimerkiksi varmistaa, etta
sahkopostiosoitteet ovat oikeassa muodossa

tai etta arvot ovat maaritetylla alueella.

19

Jaa lomakkeita sahkopostissa, linkissa
tai verkkosivustolla

Voit helposti jakaa lomakkeita tietyille henkiloille
tai laajemmalle yleisolle upottamalla niita
verkkosivustollesi tai jakamalla niiden linkkeja

sosiaalisessa mediassa.

Formsilla tehdyt lomakkeet ja kyselyt tallentuvat automaattisesti pilveen ja nain ollen

tuotoksia ei tarvitse tallentaa oman tietokoneen tiedostoihin, ja ne pystyy avaamaan

milla tahansa koneella, kunhan on kirjautunut samalla tililla, jolla kyselyt on tehty.

Google Forms kayttaa alansa johtavia suojausmenetelmia, jotta kaikki siella tehty data

pysyy turvassa haittaohjelmilta. Kyselyn asetuksissa pystyy maarittamaan voiko

kyselyyn vastata anonyymisti vai kerataanko sahkopostiosoitteet, joilla siihen

vastataan. Vastauksista pystyy myos lahettdamaan kopiot vastaajien omista

vastauksista, mutta tama toki edellyttaa sen, ettd sadhkodpostit keratdan. Kysymykset

pystytaan lahettdmaan satunnaisessa jarjestyksessa jokaiselle vastaajalle ja kyselyn

edistymisesta voi tehda palkin, jotta vastaaja ndkee missa kohtaa kyselya on menossa.

Kyselyn loppuun pystyy luomaan oman kiitosviestin vastaajille, jotta he tietavat

paasseensa lomakkeen loppuun asti. (Google Forms, n.d.)

6 Alkuperainen ja paivitetty kysely

Alkuperainen kysely oli todella pitka ja sisalsi jonkin verran toistoa kysymyksissa.

Jokaisen kysymyksen jalkeen oli vapaamuotoista palautetta-boksi, jotka veivat hurjan

paljon tilaa kyselysta ja tata kautta pidensi kyselya entisestaan. Kun laskin jokaisen
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kysymyksen ja niiden alakysymykset yhteen, niin kysymyksia kertyi kaiken kaikkiaan 32
kappaletta. Se on todella suuri maara. Yhtena kysymysryppaana oli vertailu kilpailevien
yritysten valilla, joka mielestani saattaa vastaajan epamukavaan ja jopa hankalaan
tilanteeseen eika se valttamatta ole kovin tarpeellinen. Alkuperaisessa kyselyssa oli
erikseen kysymykset palvelutapahtumaa edeltaneisiin asioihin, palvelutapahtuman
kasittelyyn ja palvelutapahtuman jalkeisiin palveluihin seka erikseen viela kysyttiin
yleisvaikutelmiin liittyen. Tarkastelin alkuperaista kyselya melko kriittisesti ja annoin
toimeksiantajalle kehitysehdotuksia kyselysta teoriaan peilaten. Toimeksiantaja paivitti

kyselyn sellaiseksi, kun naki parhaaksi seka lahetti paivitetyn kyselyn asiakkaille.

Alkuperaista kyselya paivitettiin jonkin verran poistamalla kysymyksia ja yhdistamalla eri
osa-alueiden kysymykset yhden osa-alueen alle. Paivityksen jalkeen kyselyyn jai yksi
osa-alue "Palvelukokonaisuuden arviointi”, johon on yhdistetty alkuperaisen kyselyn
osa-alueista arviointikohteet. Kyselysta jatettiin kokonaan pois kilpailevien yritysten
vertailu ja lisattiin kysymykset: "Kuinka todennakaoisesti suosittelisit Milectriaa ystavillesi
tai kollegoillesi?” seka "Haluaisitko vierailla Milectrian Parolan toimipisteella?”.
Paivitettyyn kyselyyn jai kysymyksia 15 kappaletta, joka on mielestani vielakin liikaa, jos

tavoitteena on saada enemman vastauksia.

Seuraavaksi avaan hieman millaisia alkuperainen seka paivitetty kysely olivat.
Alkuperaisessa kyselylomakkeessa oli yksi matriisikysymys, jossa pyydettiin asiakasta
vertaamaan toimeksiantajayritysta kilpaileviin yrityksiin. Tassa kysymyksessa pyrittiin
samaan vastauksia hintaan, laatuun ja toimitukseen liittyen. Suurin osa kysymyksista oli
liukuvan asteikon kysymyksia, jossa asiakas pystyi vastaamaan kysymykseen
liv'uttamalla kysymyksessa olevaa linjaa sen numeron kohdalle, minka halusi antaa
arvosanaksi kyseisesta aiheesta. Kyselyn lopussa oli kaksi kysymysta, joihin pystyi

vastaamaan joko kylla tai ei.

Kehitysehdotusten jalkeen toimeksiantaja paivitti kyselyn. Paivityksen lopputuloksena
kyselyyn jai yksi isompi matriisikysymys, jossa kysytaan mielipiteita
palvelukokonaisuudesta esimerkiksi tavoitettavuuteen, asiointiin, hintaan, laatuun seka
henkildkunnan asiantuntemukseen liittyen. Matriisin jalkeen oli yksi avoin kysymys, jossa
toivottiin vapaamuotoista palautetta. Kyselyyn jai myds yksi liukuvan asteikon kysymys,
jolla pyrittiin saamaan arvosana 1-10 kuinka todennakoisesti vastaaja suosittelisi yritysta

eteenpain. Viimeisena oli kysymys, johon vastattiin kylla tai ei.
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Kumpaankaan kyselyyn ei pysty vastaamaan anonyymisti. Seka alkuperainen etta

paivitetty kysely lahetetaan asiakkaille sahkopostitse.

6.1 Kyselyn ja haastatteluiden toteutus

Sain toimeksiantajalta kahdentoista yrityksen yhteystiedot, joille oli tarkoitus soittaa
paivitetyn kyselyn lahettdmisen jalkeen. Jos asiakas oli vastannut kyselyyn, niin pyrin
kysymaan laajasti palautetta paivitetysta kyselysta. Mika oli hyvaa, mika huonoa, olisiko
vield kehitysehdotuksia kyselylle seka yleisesti mitka asiat ovat heille tarkeita, jotta
asiakastyytyvaisyytta saataisiin yllapidettya. Jos taas asiakas ei ollut vastannut kyselyyn,
tarkoituksena oli pitda kysely puhelimitse ja kysya hienovaraisesti onko ollut jokin tietty
syy, miksei kyselyyn ole vastattu ja mika saisi ehka jatkossa vastaamaan. Naista
kahdestatoista yrityksesta sain kyselyn pidettya puhelimitse kolmelle. Nelja pyysi
lahettdmaan muistutusviestin tai kyselyn uudelleen, kun ei I6ytanyt kyselya
sahkopostistaan ja haluaisi itse vastata siihen itselleen sopivammalla ajalla. Yksi oli
lomalla, joten en tietenkaan hanta saanut kiinni. Yksi oli vastannut kyselyyn aikaisemmin,
niin hanelta sain kysyttya yleisesti palautetta kyselysta seka mielipidetta mika voisi
motivoida vastaamaan kyselyihin jatkossa. Kaksi heista vaikutti olevan kovin kiireisia,
etteivat olleet vastanneet kyselyyn eika heilla tuntunut riittdvan aika kayda kyselya
puhelimitsekaan lapi ja yksi listalla olevista ei vastannut ollenkaan puhelimeen monista

soitoista huolimatta.

Toiset kertoivat puhelimessa olevansa todella kiireisia ja vaikuttivat silta, etteivat vastaisi
kyselyyn, vaikka se olisi millainen. Toiset taas olivat sita mielta, ettad aikaa riittaisi
puhelimitse kaytavaan lyhyeen kyselyyn. Yksi vastaajista kertoi, ettei ollut vastannut
aikaisemmin tulleihin kyselyihin, mutta nyt oli paattanyt ensimmaista kertaa niin tehda.
Han ei tosin tieda tarkalleen millainen alkuperainen kysely oli, mutta koki paivitetyn

kyselyn sopivan pituiseksi ja voisi jatkossakin vastata samanlaiseen.

Jokaiselle, joka ei ehtinyt vastata puhelimitse kyselyyn tai pyysi lahettdmaan kyselyn
uudelleen tarjosin vaihtoehtoa, ettd olisin voinut soittaa jonain muuna paivana tai
ajankohtana, joka sopisi heille paremmin. Muutama heista sanoi, ettei ole kalenteria
l&hettyvilla, josta katsoa eikd muista milloin olisi sopivampi ajankohta. Tietenkaan en voi
pakottaa heitd vastaamaan puhelimitse kyselyyn tai edes itse netissa tayttamaan, mutta

kovasti yritin saada aikataulut kohtaamaan, jotta voitaisiin puhelimitse kayda kysely lapi.
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Yleisesti puhelimessa kaytyjen keskusteluiden avulla kavi ilmi, ettd moni kokee olevansa
liian kiireinen vastaamaan sahkopostiin tulleeseen kyselyyn. Muutama heista jopa kertoi,
ettei ole ikind vastannut kyseiseen kyselyyn tai muidenkaan yritysten lahettamiin
kyselyihin. Jokaisen puhelun aikana yritin kysya hellavaraisesti edes sen yhden ja ehka
tarkeimman kysymyksen, onko jotakin erityista syyta miksi ei ole vastannut kyselyyn ja
mika mahdollisesti saisi jatkossa vastaamaan. Keskusteluista nousi ilmoille monesti se,
ettd aikaa ei vain tunnu riittavan kyselyihin vastaamiseen. Muutamat sanoivat, etta
parhain tapa tallaisten kyselyiden pitamiseen voisi olla muutamassa minuutissa
puhelimessa lapikaytava kysely, mutta haastattelun muodossa. Puheluiden
loppupuolella kysytyista mielipiteista kavi ilmi se, ettd tama paivitetty kysely on
edeltdjadadnsa parempi, kun se on napakampi ja kysymykset ovat selkedmpia eika

kysymyksissa ole toistoa.

6.2 Kehitysehdotukset

Peilatessani teoriaa alkuperaiseen kyselyyn esiin nousi seuraavia asioita. Kyselyn alussa
olisi hyva kertoa lyhyesti, mutta tarkasti mita asioita pyritaan yllapitamaan tai
parantamaan kyselyn avulla. Nain vastaajat tietavat, mihin asioihin he voivat vaikuttaa
kyselyyn vastatessaan. Teoriassa nousi esiin se, etta asiakkaat ovat yha kyllastyneempia
vastaamaan pitkiin tyytyvaisyyskyselyihin, joita tulee joka tuutista, joten taman
perusteella kyselya olisi hyva lyhentaa. Erilaisia l1ahteita lukiessa huomasin, ettd monissa
mainittiin se, etta kyselya tehdessa on syyta huomioida, miten kysymykset esitetaan.
Kysymysten on oltava helposti tulkittavissa, jotta kyselyyn vastaajan on helppo vastata ja

jatkaa seuraavaan. Seka kysymykset kannattaa pitda lyhyina ja menna suoraan asiaan.

Esimerkkina kysymys, joka on haAmmentava ja vastaaja voi tulkita kysymyksen eri tavalla
kuin mita kyselyn laatija on silla tarkoittanut. “Mitéd mielta olet seuraavasta vaittamasta:
“asiakaspalvelijamme ovat avuliaita?”” Tamakin kysymys on yksinkertainen, mutta voi
jattaa arvailun varaan, minka tilanteen avuliaisuutta talla halutaan arvioida. Tallaisen
kysymyksen voisi muokata selkeammaksi ja helpommin ymmarrettavaksi seuraavasti
“Oletko tyytyvainen asiakaspalveluumme?” ja jos haluaisi vield tdsmentaa kysymysta
voisi kysya esimerkiksi: “Kuinka avulias asiakaspalvelijamme oli?” Mielestani kysymyksia
olisi siis jarkevaa miettia niin sanotulla maalaisjarjella eika lian monimutkaisesti, jotta

kyselyihin olisi helppo ja nopea vastata vaikka ennen palaveria.
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Teoriassa otettiin kantaa myos siihen, etta monivaiheisten kyselyiden vastaamisprosentti
on yleisesti ottaen pienempi kuin kyselyn, johon pystyy vastamaan muutamassa
minuutissa. Lahteissa mainittiin myos, etta liilan aikaisin tai myéhaan tulleeseen kyselyyn
ei valttamatta saa niin hyvin vastauksia, kuin kyselyyn, joka tulee juuri oikeaan aikaan
esimerkiksi tilauksen oltua valmis tai toimituksen jalkeen. Mita pidempi aika kyselyn ja
kokemuksen vélilla on, sita todennakodisemmin asiakas on unohtanut

tunnekokemuksensa.

Tyytyvaisyyskyselyita olisi hyva pitda useammin kuin kerran vuodessa, jotta saataisiin
koko vuoden ajalta reaaliaikaisesti palautetta ja tietoa asiakkailta, kuinka on mennyt.
Kyselyiden ajoittaminen vuoden mittaan mahdollistaisi myos sen, etta kyselyn ei tarvitsisi
olla niin pitka ja sisaltdad monia eri kategorioita. Eri kyselyt voitaisiin l1&hettaa eri aikoihin
vuodesta esimerkiksi heti palvelutapahtuman jalkeen voisi Iahettaa kyselyn tai
reklamaation hoitamisen jalkeen. Talla tavalla myds asiakkailla olisi muistissa erilaiset
kokemukset yrityksen kanssa eika niin, etta taytyisi yrittdad muistella esimerkiksi vuoden
takaisia asioita. Jatkuvasti ja systemaattisesti tehdyt kyselyt auttavat parhaiten nakemaan
asiakaskokemuksen kokonaiskuvan seka kehittymisen. Kerran vuodessa voisi olla yksi
isompi ja kattavampi kysely yleisesti, kuinka yhteisty6 toimii. Ja muutamia kertoja
vuodessa, voisi lahettda lyhyempia kyselyita esimerkiksi Quriirin avulla yhden tai kaksi

kysymysta tilausprosessin jalkeen.

Pohdin myds, olisiko anonyymi kysely parempi vaihtoehto. Vastaaja voisi halutessaan
jattaa yhteystiedot, jos haluaa, etta haneen otetaan yhteytta. Anonyymina pidettava
kysely saattaisi, saada myds enemman vastauksia. Voi olla, etta nain tulisi myds
helpommin vastattua taysin mita ajattelee. Ennen alkuperaisen kyselyn paivittamista
kiteytin antamani kehitysehdotukset yhteen lauseeseen, jolla suosittelin kyselyn
lyhentamista ja kysymysten selkeyttamista. Paivityksen jalkeen kyselyn lopputuloksesta
tuli lyhyempi seka kysymykset olivat kylla selkedmpia, mutta silti koen, etta kysely voisi
olla vielakin lyhyempi. Kysymyksia voisi olla 5-10, jotta vastaamiseen ei oikeasti menisi

kuin muutama minuutti.

7 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli paivittaa toimeksiantajayrityksen alkuperaista
tyytyvaisyyskyselya ja vastata kysymyksiin "Mitka tekijat vaikuttavat eniten
asiakastyytyvaisyyteen b2b-myynnissa?” ja "Milla eri keinoilla



24

asiakastyytyvaisyyskyselyyn saisi enemman vastauksia?”. Mielestani naihin kysymyksiin
vastattiin melko hyvin, mutta tietysti laajemminkin olisi varmasti saanut vastattua.
Tutkimuskysymyksia pohdittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa heti
opinnaytetyoprojektin alkupuolella ja kysymykset lyétiinkin lukkoon melko nopeasti.
Toimeksiantajalla oli selkea kuva siita, mita he halusivat talla opinnaytetyoprojektilla

saavuttaa.

Ajatuksena oli saada asiakkailta tietoa siita, miksei kyselyihin ole aikaisemmin vastattu ja
milla tavoin heidan mielestaan jatkossa voitaisiin toimia, jotta vastauksia tulisi enemman.
Puheluissa kaytavien haastattelujen perusteella asialle ei juurikaan muutosta ole
tulossa, vaikka kyselyista tehtaisiin millaisia. Yleisesti ottaen, joka ikiselta yritykselta

tulee tyytyvaisyyskyselyitd melkeinpa paivittain eikd niihinkdan vastata.

Tietoperustaa ja tuloksia vertailtaessa huomasin niiden olevan melko samankaltaisia.
Seka teoriassa etta tuloksissa nousee vahvasti esiin se, ettei pitkiin kyselyihin
vastaamiseen ole aikaa. Teoriasta ja tuloksista saatiin irti myods se, ettd sdanndlliset niin
sanotut pulssimaiset kyselyt ovat parhain ratkaisu. Nimenomaan sen takia, etta
kysymykset vaihtuisivat ja saataisiin tuloksia ympari vuotta lyhyemmilla kyselyilla.
Teoriaan viitaten itse koen vastaamisen niin, etta jos kysely on kovin pitka, niin silloin
kyselyyn ei jaksata vastata. Jos taas kysely on lyhyempi noin viisi kysymysta, niin
vastauksia tulee varmasti enemman, kun kyselyyn vastaamiseen ei mene kuin muutama
painallus ja se on siing, varsinkin jos kysymykset ovat selkeita ja helposti tulkittavissa.
Tietysti myds on vaihtoehtona kannustimet kyselyyn vastaamiseen, mutta ensimmaisena
taytyisi saada perusasiat kuntoon eli muokata kyselya niin, etta vastauksia tulisi jo ennen

kannustimia.

Etsiessani tapoja joilla, motivoida asiakkaita vastamaan kyselyihin huomasin, etta
aiheesta ei ihan hirveasti ollut tietoperustaa. Olisin kaivannut monipuolisempaa tietoa
asiasta, jotta olisin voinut perehtyd aiheeseen syvemmin ja kirjoittaa siitd laajemmin.
Aihe on kuitenkin niin ajankohtainen, joten ajattelin, etta siita 16ytyisi viela laajemmin

tietoa.

Taman opinnaytetydn lopputuotoksena syntyi uusi lyhyempi seka selkeampi asiakas-
tyytyvaisyyskysely, joka lahetettiin toimeksiantajayrityksen jokaiselle asiakkaalle viela

projektin ollessa kaynnissa.
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Tama opinnaytety0 tarjoaa hyodyllisia nakokulmia ja kaytannon keinoja
asiakastyytyvaisyyden parantamiseen ja asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastausmaarien
lisdamiseen. Toteuttamalla tutkimuksessa esiin nousseita suosituksia yritys voi
paremmin ymmartaa asiakkaidensa tarpeita ja kehittda toimintaansa vastaamaan naita
tarpeita entista tehokkaammin. Asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen ja parantaminen
vaatii johdonmukaista panostusta laadukkaisiin tuotteisiin ja palveluihin, erinomaiseen
asiakaspalveluun, kilpailukykyiseen hinta-laatusuhteeseen seka pitkaaikaisten
luottamuksellisten suhteiden rakentamiseen. Lisaksi asiakastyytyvaisyyskyselyiden
vastausmaarien lisdaminen edellyttaa selkeita, hyvin ajoitettuja ja palkitsevia kyselyita,

jotka ovat helposti asiakkaiden saatavilla ja taytettavissa.

Opinnaytetydn tulokset tarjoavat konkreettisia kdytannon keinoja ja suosituksia, joita
toimeksiantaja voi ottaa kayttdon asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Tydssa
kerrotaan suosituksia kyselyiden rakenteen ja pituuden optimoimiseksi seka korostetaan
saanndllisten pulssikyselyiden merkitysta, koska niiden avulla yritys voi seurata

asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti ja pystyy reagoimaan muutoksiin nopeasti.

Toimeksiantajayritys antoi opinnaytetydsta palautetta, jossa kertovat olevansa
tyytyvaisia opinnaytetyon sisaltdoon ja tydstd saamaansa hyotyyn seka
opinnaytetyontekijan aktiivisuuteen. Toimeksiantajayritys kertoi saaneensa hyvaa
palautetta paivitetysta kyselysta, joka oli alkuperaista kyselyd selkedmpi ja nopeammin
vastattavissa. Teoriaosuudessa esitelty Net Promoter Score, otettiin kayttdon
paivitetyssa kyselyssa. Toimeksiantajayritys kertoo puhelimitse suoritetuista kyselyista
saavansa suurta kaytdnnon hyotya, silla saivat sen avulla lisattya kyselyn
vastausprosenttia muihin vuosiin verrattuna. Puhelinkyselyita toteutetaan myos
tulevaisuudessa. Toimeksiantajayritys kokee tydn teoriaperustan ja opinnaytetyontekijan
kehitysehdotusten antavan heille loistavan pohjan tyytyvaisyyskyselyiden

jatkojalostukseen.

Pohdinta

Taman opinnaytetyon tekeminen alkoi tammikuussa 2024 yhteydenotolla
toimeksiantajaan ja aihe-ehdotuksen laittamisella wihiin. Tartuin aiheeseen, koska se

vaikutti mielenkiintoiselta ja ajankohtaiselta. Alusta alkaen asetin itselleni turhan suuret
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paineet projektia kohtaan seka ehka lilan kunnianhimoiset tavoitteet opinnaytetyon
etenemisesta. Tyon ohella tydskentelin tilitoimistossa ja suoritin viela muutamia
keskeneraisia kursseja. Lisaksi sairastumiset ja itseni asettamat korkeat vaatimukset
hidastivat tydn etenemista. Usein huomasin pohtineeni liian tarkkaan, oliko jokin tietty
lahde tarpeeksi hyva kaytettavaksi, mika aiheutti omanlaisia viivastyksia. Paasin naista
solmukohdista kuitenkin eteenpain muistuttamalla itseani siita, etta pienikin eteneminen

on hyvasta.

Ensimmaisena luonnostelin johdantoa ja sisallysluetteloa seka aloitin erilaisten lahteiden
tutkimisen. Tama antoi opinnaytetydlle rungon ja varmuutta tekemiseen. Jokaiset
tapaamiset toimeksiantajan ja ohjaajan kanssa olivat erittain hyodyllisia, silld ne auttoivat
avaamaan solmukohtia ja ne toivat varmuutta siihen, etta tyo on etenemassa oikeaan

suuntaan.

Tietoperustan lahteiden valinta osoittautui haastavaksi, silla aineistoja oli tarjolla
runsaasti. Suuren lahdeaineiston my6ta, oli vaikeaa valita juuri ne tietyt 1ahteet, jotka
tuntuivat sopivilta tdhan opinnaytetyéhon. Pitkan valintaprosessin jalkeen paadyin
kayttdmaan seka suomen- ettd englanninkielisia lahteita, jotta sain mahdollisimman
monipuolisen kuvan aiheista. Laajan ldhdevalikoiman avulla pyrin rakentamaan kattavan

ja monipuolisen teoreettisen viitekehyksen.

Erilaisten kyselytyokalujen tutkiminen osoittautui myos haasteelliseksi, silla tietojen
I6ytaminen oli usein vaikeaa. Jouduin useaan otteeseen lukemaan samojen alustojen
kertomuksia siita, mita kyseisella tyokalulla voidaan tehda ja siltikdan en valttamatta
taysin saanut ideasta kiinni. Useiden tyokalujen nettisivuilta oli vaikeaa 10ytaa hinnastoa.
Jos halusi tietaa hintoja tai tarkempaa tietoa alustoista, olisi pitanyt jattaa
yhteydenottopyynto sivuilla. Tama johti siihen, etta karsin vertailusta pois useita alustoja,
koska en kokenut saavani riittdvaa ymmarrysta niiden toiminnasta ilman
yhteydenottamista. Yleisesti ottaen, netista I0ytyy runsaasti erilaisia alustoja kyselyiden
tekemiseen ja pitdmiseen, mutta kaiken tarpeellisen tiedon irti saaminen saattaa olla
vaikeaa. Luulen, ettd ymmartamista vaikeutti se, etta kaikilla sivustoilla oli taysin eri

tavalla kerrottuna tiedot tydkaluista tai tietoja oli niukasti.

Tata opinnaytety6ta voidaan pitaa luotettavana, silla siina kaytetyt lahteet ovat
ajankohtaisia ja niiden valinnassa kaytin tarkkaa lahdekritiikkia varmistaakseni lahteiden
luotettavuuden ja patevyyden. Tietoperustan ja tutkimuksen luotettavuutta vahvistaa

my0s se, etta kaytin useita eri [&hteitd, jotka tukevat ja tdydentavat toisiaan. Nain pystyin
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varmistamaan, ettd opinnaytetyoni perustuu monipuoliseen ja kattavaan tietoon. Pyrin
kayttdmaan ajankohtaisia lahteitd varmistaakseni, ettd opinnaytetydssani esitetyt tiedot

ja suositukset ovat relevantteja nykytilanteessa.

Opinnaytetyo6ta kirjoittaessa opin tarkeita taitoja, jotka ovat hyodyllisia tulevaisuutta
ajatellen. Projektin aikana olen oppinut paremmin kerddmaan ja arvioimaan tietoa
erilaisista lahteista seka analysoimaan niita vastausten l0ytamiseksi. Sain tamankin
projektin avulla lisda kokemusta itsenaisesta tydskentelysta sekd oman tyon

organisoimisesta, joka on varmasti hyddyllista tulevaisuudessa.

Paasin myos muistuttelemaan itseani vanhoista taidoista, jotka olivat hieman paasseet
unohtumaan. Projekti opetti minulle asioiden aikataulutuksesta ja organisoinnista, joiden
avulla pystyn tulevaisuudessa toteuttamaan projekteja entista tehokkaammin. Vaikkakin

tama prosessi tuntui pitkalta ja haasteelliselta, lopputulos on mielestani onnistunut.

Opinnaytetydni asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittdmisesta tarjosi kattavan katsauksen
b2b-myynnin asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista ja keinoista parantaa
tyytyvaisyyskyselyiden vastausaktiivisuutta. Projektin aikana kohtaamani haasteet ja
niistd oppiminen ovat auttaneet minua kasvamaan sekd ammatillisesti etta
henkildkohtaisesti. Tdma prosessi on opettanut minulle karsivallisyytta, sinnikkyytta ja
kykya soveltaa teoreettista tietoa kdytannén ongelmien ratkaisemiseen. Vaikka matkan
varrella tuli vastaan useita haasteita, tyon lopputulos ja sen my6ta saavutettu

oppimiskokemus ovat olleet erittain palkitsevia.
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Liite 1. Opinnaytetyon aineistonhallintasuunnitelma

Opinnaytetyon aineistohallintosuunnitelma

Jenni Nieminen

Hameen ammattikorkeakoulu

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kehittaminen
Tutkimusaineiston tallennus ja sailytys
Tutkimusaineistona kaytetaan kyselya seka haastatteluja. Haastatteluissa
tulevat vastaukset ja tiedot tallennetaan tekijan omalle koneelle. Aineistoa
paasee kasittelemaan vain kyselyn ja haastatteluiden pitaja. Haastateltavien
tietoja ei kirjata mihinkaan ylds, joten vastaajien tiedot pysyvat anonyymina.
Tata kautta tietosuoja seka tietoturva on huomioitu tata opinnaytetyota
tehdessa.
HenkilGtietojen ja arkaluontoisten tietojen kasittely
Opinnaytetyd ei sisalla mitdan henkilttietoja tai arkaluontoisia tietoja.

Opinnaytetyoaineiston omistajuus

Opinnaytetydn aineiston omistaa tekija seka toimeksiantajalla on oikeus nahda

ja analysoida tuloksia.

Opinnaytetydaineiston jatkokaytto tyon valmistumisen jalkeen

Tyo6n valmistumisen jalkeen opinnadytetydn sisaltamaa kyselya toimeksiantaja
saa kayttaa uudelleen muissa omistamissaan yrityksissaan. Muutoin
opinnaytetyon tietoja ei jatkokayteta tai hyodynneta. Kaikki opinnaytetyohon
liittyvat dokumentit tuhotaan vuoden sisalla opinnaytetyon valmistumisesta.

Opinnaytety0 julkaistaan Theseuksessa.
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