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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus tampe-
relaiselle metalliteollisuuden yritykselle Bend Finland Oy:lle, joka toimii myds tyon
toimeksiantajana. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda yrityksen asiakkaiden tyy-
tyvéisyyden tasoa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeella. Kyselylomakkeen avulla
pystyttiin selvittdmaan yrityksen toimivien osien liséksi sen kehittamis- ja parannus-
kohteita.

Tyo toteutettiin muodostamalla teoreettinen kasitys asiakastyytyvaisyydesta ja asiak-
kaan arvosta yritykselle. Tamaén jalkeen l&hestyttiin tyon empiirista osiota avaamalla
asiakastyytyvéisyystutkimuksen siséltod ja rakennetta. Tutkimuksen toteutuksen I&-
hestyessa esiteltiin myos tyon toimeksiantajana toimiva Bend Finland Oy. Teoreetti-
nen osa luo viitekehyksen empiiriselle tutkimukselle.

Tyon empiirinen osa toteutettiin sédhkdisend asiakastyytyvéisyyskyselynd vuoden
2015 kevaan aikana. Kyselylomake lahetettiin sahkopostitse 34 henkildlle, joista 14
henkil6a vastasi siihen. Lopuksi tulokset analysoitiin kuvioiden ja teorian avulla. Tu-
lokset esiteltiin tydn toimeksiantajalle Bend Finland Oy:lle.

Tutkimuksen tulosten perusteella voitiin todeta Bend Finland Oy:n asiakastyytyvai-
syyden olevan hyvélla tasolla. Eniten tyytyvaisyyttda muodostui henkilékunnan am-
mattitaidoista seké yhteydenpidosta. Kehitettdvaa oli yrityksen varastointipalvelussa.
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The purpose of this thesis was to carry out a customer satisfaction survey for a metal
industry contract manufacturer from Tampere called Bend Finland Oy. The aim of
the thesis was to find out the level of customer satisfaction of the company by a cus-
tomer satisfaction survey. With the help of the survey, it was possible to find out the
development needs of the company in addition to operating parts.

The research was carried out by constructing a theoretical understanding of customer
satisfaction and customer value for the company. After this the empirical section of
the research was approached by opening up the content and structure of the customer
satisfaction survey. The client of the thesis Bend Finland Oy was introduced, when
the survey was almost ready to be carried out. The theoretical section creates a frame
of reference to the empirical survey.

The empirical section of the thesis was constructed by sending an electronic custom-
er satisfaction survey to the customers during spring 2015. The survey was sent to
thirty-four people by an e-mail. Fourteen people responded to the survey. In the end
the results were analyzed with figures and theory. The results were introduced for the
client Bend Finland Oy.

Based on the results of the survey it was possible to make a statement that the cus-
tomer satisfaction of Bend Finland Oy is at a good level. Professional knowledge of
the personnel and the communication constructed satisfaction the most. Storage sys-
tem was in need of development.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyo0n tavoite ja tarkoitus

Opinndytetyoni aiheena on tehda asiakastyytyvaisyystutkimus tamperelaiselle metal-
liteollisuuden yritykselle Bend Finland Oy:lle. Asiakastyytyvéisyys on yksi tar-
keimmistd mittareista yrityksen menestymisen kannalta. Asiakkaan kokema tyyty-
vaisyys yrityksen palveluita kohtaan on yhteydessa asiakkaan uskollisuuden kanssa.
”Ainoastaan erittdin tyytyvéiset asiakkaat ovat halukkaita ostamaan yrityksen tuottei-
ta uudestaan.” (Tyo- ja elinkeinoministerion www-sivut 2014). Bend Finland Oy:lle
asiakkaat ovat elintarkeitéd. Asiakkaat pitavéat yrityksen toiminnan kannattavana.

Paadyin aiheeseen keskusteltuani Bend Finland Oy:n toimitusjohtaja Jari Viljasen
kanssa. Hanen mielestéan asiakastyytyvéisyystutkimus olisi ajankohtainen ja hyddyl-
linen yrityksen toiminnan kehittdmisen kannalta. Toivon oppivani tyoni kautta uutta
yrityksen ja asiakkaiden valisen suhteen yllapitdmisestd seké teorian ettd kaytannon
nakokulmista tarkastellen. Tutkimuksen tekeminen antaa minulle ndkemysta, mité
kaikkea yritykseltd vaaditaan, jotta asiakkaat pysyvat tyytyvéisend. Tutkimuksen |&-
hempi tarkastelu antaa minulle uusia kokemuksia ja ndkokulmia yrityksen ja asiak-
kaiden vélisestd toiminnasta. Lisdksi koen, ettd valmistuttuani tradenomiksi, tulen
hyotymaan taman aiheen tarkemmasta tutkimisesta, tulevasta tyOpaikastani riippu-

matta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena on kartoittaa Bend Finland Oy:n asiak-
kaiden tyytyvaisyyttd ja mahdollisia kehittdmiskohteita yrityksen tarjoamista palve-
luista. Asiakkaiden tyytyvéisyyden taso antaa yritykselle kokonaiskuvan heidan toi-
mintansa ja palveluidensa laadusta. Tutkimuksen tarkoituksena on tuoda Bend Fin-
land Oy:n toiminnan hyvét ja huonot puolet esille asiakkaiden tyytyvaisyyden avulla.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla yritys pystyy selvittdmaan, millaisia paran-
nus- ja kehittdmiskohteita heill& on yrityksen toiminnan parantamiseksi. Tutkimus
antaa myos tiedon Bend Finland Oy:n vahvuuksista, jotka edistévét asiakkaiden tyy-
tyvaisyyttd. Vahvuuksien yllapitdmisella ja kehittdmiselld, yritys pystyy parantamaan
asiakkaidensa tyytyvaisyyttéd entisestaan. Myds heikkoudet on tunnistettava ja niihin



on sitd mukaa reagoitava. Heikkouksia ei aina ole mahdollista kehittd4, mutta ne tuli-
si pitda poissa asiakkaan nékyvista.

1.2 Aihealueen rajaus ja rakenne

Taman tyén nakokulmana on metalliteollisuuden yrityksen Bend Finland Oy:n pitké-
aikaisten asiakassuhteiden tyytyvéisyyden mittaaminen sek& niiden kehittdminen.
Kaikki tydssa késitellyt asiakkaat ovat yritysasiakkaita. Ty0 rajataan koskemaan ai-
noastaan Bend Finland Oy:n asiakkuuksia ja niiden kehittdmist4. Teoriaosuus raja-
taan selittdmaan, mitéd asiakastyytyvaisyys tarkoittaa ja miten se muodostuu. Liséksi
teoriaosuudessa keskitytadn asiakastyytyvaisyyden jatkuvaan kehittdmiseen ja asia-

kastyytyvaisyystutkimuksessa késiteltaviin asioihin.

Tyd on jaettu kahteen osaan: teoreettiseen osuuteen ja empiiriseen tutkimukseen.
Tyon teoreettinen viitekehys osuus ja empiirisen tutkimuksen osuus on jaettu yhteen-
sé& kuuteen péalukuun. Johdannossa esitelld&dn opinnédytetyon rajaus, tavoite ja tarkoi-
tus. Johdannon jalkeinen osio kasittelee teoriaa asiakastyytyvaisyydesté.

Toinen luku keskittyy padosin teoreettisesti selvittdmaan asiakastyytyvaisyyden mer-
kitysta ja sen muodostumista. Liséksi luvussa kasitellddn asiakkuuden ja tyytyvai-
syyden vélistd suhdetta. Kolmannessa luvussa valmistellaan lukijaa tyon empiirisen
tutkimuksen osuuteen. Luku sisédltda teoriaa asiakastyytyvéisyystutkimuksesta, ja sii-
na kasiteltavista asioista. Luvussa esitellaan tutkimuksessa kéytettavan asiakastyyty-
vaisyyslomakkeen muodostuminen ja sen lopullinen toteuttaminen. Neljannessa lu-
vussa esitellddn tutkimuksen kohdeyritys. Kohdeyrityksesta esitelldédn perustiedot

sekd heidan palvelutarjontansa. Liséksi kdydaan lapi yrityksen asiakaskuntaa.

Tyon viidennessa luvussa siirrytddn empiiriseen osioon, jossa analysoidaan tutki-
muksesta saatuja tuloksia ja esitelldén kehityskohteita yritykselle. Luvussa kéydaan
myos 1&pi tutkimuksen tulevaisuuden nékymat. Tuloksia analysoidaan muun muassa
kuvioita ja sanoja kayttden. Viimeinen luku sisaltda yhteenvedon ja pohdintaa koko
opinndytetydstd. Luvussa kasitelladn tyon johtopédatokset ja arvioidaan tuloksia ko-

konaisuutena, seka esitetddn jatkotoimenpiteet.



2 MITA ON ASIAKASTYYTYVAISYYS?

2.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat osatekijat ja edellytykset

Asiakkaan tyytyvaisyys on ostojélkeinen arvio tuotteesta tai palvelusta, jota yritys on
hanelle tarjonnut. Asiakkaan oletetaan olevan tyytyvainen, jos tuote tai palvelu ylit-
td4d hdnen odotuksensa. Jos odotukset jadvat tayttymattd, voidaan olettaa asiakkaan
olevan tyytymaton. (Grénlund, Jacobs & Picard 2000, 12.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kahdesta osasta: tapahtumakohtaisesta tyytyvéisyy-
destd ja kokonaistyytyvaisyydestd. Tapahtumakohtainen tyytyvéisyys pitaa sisallaén
asiakkaan tyytyvdisyytta tai tyytymattomyytta yksittdisessa palvelutilanteessa. Ko-
konaistyytyvaisyys pitda siséllaédn asiakkaan kokonaistyytyvéisyytté tai tyytymaétto-
myyttd yrityksen toimintatapaan. Kokonaistyytyvéisyys on yritykselle tarkedmpaa
kuin tapahtumakohtainen tyytyvaisyys. Jos kokonaistyytyvaisyys on korkealla, uu-
sintaostoaikeet pysyvét korkealla. Kokonaistyytyvéisyys pysyy korkealla, vaikka ta-
pahtumakohtainen tyytyvaisyys olisi alhainen. Kokonaistyytyvéisyyden ollessa al-
hainen, asiakkaat luottavat viimeisimpaan ostokokemukseensa péattaessédan uusinta-
ostosta. (Isoviita & Lahtinen 2004, 13.)

Asiakastyytyvdisyys on Kilpailukeino, jonka avulla yritys voi saada paremman ase-
man kuin kilpaileva yritys. Asiakkaat arvostavat yrityksen rehellisyyttd. Virheen ta-
pahtuessa yrityksen on osattava myontédd olevansa syyllinen ja pyytdd asiakkaalta
anteeksi hyvittamalla asia parhaiten katsomallaan tavalla. Yritys, joka osaa hyvittaa
asiakkaidensa kokeman huonon kohtelun, osoittaa yrityksen vélittdvan asiakkaistaan.
Asiakkaiden tyytyvaisyytta nostattavia tekijoita ovat avuliaisuus, empaattisuus ja hy-
vat henkilokemiat. Myyjan tulisi osoittaa asiakkaalle, ettd hén tuntee itsensé tarkeak-
si ja merkitykselliseksi yritykselle. Valittdminen ja luottamus ovat asiakastyytyvai-
syyden muodostumisen tarkeimpia piirteita. Asiakas arvostaa suuresti sitd, etta yritys
vaivautuu auttamaan hént& ongelmallisen tilanteen kohdatessaan. (Isoviita & Lahti-
nen 2004, 11.)



Yritykset ovat valmiita tekemaan mité tahansa, pitadkseen asiakkaansa tyytyvaisin.
Tyytyvdiset asiakkaat tekevét uusintaostoja ja levittdvat sanaa hyvistd kokemuksis-
taan ostetun tuotteen tai palvelun jalkeen. A satisfied customer is the company’s
best advertisement.” (Isoviita, A. & Lahtinen, J. 1994, 19). Avain asiakastyytyvéi-
syyteen on yhdistda asiakkaan odotukset yrityksen suorituskyvyn kanssa. Yritykset
pyrkivat saavuttamaan tyytyvaisia asiakkaita lupaamatta asiakkaalleen liikoja tilatun
tuotteen tai palvelun suhteen. Lopulta asiakkaan odotukset ylittyvét yrityksen toimit-
taessa asiakkaalleen enemmaén, kuin on alun perin luvannut. Yritys voi aina nostaa
asiakkaidensa tyytyvaisyytta alentamalla tuotteidensa tai palveluidensa hintoja. Hin-
tojen alentaminen ei ole yritykselle kannattavaa, silld se voi johtaa pienempiin tuot-
toihin. Yrityksen tarkoituksena on luoda asiakkaan arvoa kannattavasti. (Kotler &
Armstrong 2004, 17-19.)

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd on arvioitu monenlaisten erilaisten tut-
kimusten avulla. Arvioituina tekijoind on pidetty asiakkaiden aiheuttamia kustannuk-
sia, jakelun laajuutta sekd toimialan keskittymistd. Naméa kaikki tekijat ovat osa
markkinoinnin ominaispiirteitd. Erilaisten kuluttajien tyytyvaisyyden vaihtelua on
pyritty arvioimaan tutkimalla ja vertailemalla kuluttajan ikad, sukupuolta ja koulutus-
taustaa. Asiakastyytyvaisyyskirjallisuus keskittyy paaosin palvelun laatuun ja asia-
kastyytyvaisyyteen. Palvelun laadun katsotaan olevan asiakastyytyvéisyytta edeltava
tekija. Tutkimusten tuloksena on todettu, ettd palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys
vaikuttavat yhdessd asiakkaan ostoaikomuksiin. Asiakastyytyvéisyydelld katsotaan
olevan suurempi vaikutus tulevaisuuden ostoaikomuksiin kuin palvelun laadulla.
(Grénlund, Jacobs & Picard 2000, 15-16.)
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Luotettavuus Tilanne-

Palvelun tekijat
o laatu

Reagointialttius

Palveluvarmuus Tavaroiden > Asiakas-
laatu tyytyvaisyys

Empatia

Palveluymparistd Hinta Yksilo-

(ja muut konkreettiset asi- tekijat

at)

Kuvio 1. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat. (Ylikoski 1999, 152.)

Asiakastyytyvaisyydessd huono maine leviaa paljon nopeammin ja laajemmalle alu-
eelle kuin hyva. Asiakas tulee pettymaan, jos tuote tai palvelu ei vastaakaan mainok-
sessa esitettyja vaatimuksia. Ostokseensa pettynyt asiakas on vaikea kaantaa takaisin
uudelleenostavaksi asiakkaaksi. Vield vaikeampaa on palauttaa saman asiakkaan us-
kollisuus yritystd kohtaan tulevaisuudessa. Asiakkaan ja yrityksen valistd suhdetta
pitadé parantaa koko ajan, koska kilpailijat yrittdvat varastaa asiakkaita muilta yrityk-
siltd. Asiakas on yleensa tyytyvadinen asiakassuhteeseensa, kun hén saa yritykselta
positiivisia kokemuksia. Todennakdista on, etta hén tulee jakamaan sen perheen, ys-
tavien ja/tai lilkekumppaniensa kanssa. Positiivinen sanallinen kehuminen asiakkaal-
ta toiselle tuo yritykselle uusia asiakkaita ja vahentdd massamarkkinoinnin tarvetta.
(Isoviita & Lahtinen 1994, 24-26.)

2.1.1 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyydessé ei ole ainoastaan kyse siitd, miten asiakkaat saadaan pidet-
tya tyytyvaising, vaan myos siitd, ettd asiakkuus saadaan jatkumaan. Asiakastyyty-

vaisyys on yritykselle tirkedd, mutta se ei usein riitd varmistamaan asiakasuskolli-
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suutta. Yrityksen on ensin otettava selvad, millaiset sidokset vaikuttavat eniten asia-
kasuskollisuuteen. Sen jalkeen heidén on kohdistettava kyseiset sidokset potentiaalis-
ten asiakaskayttaytymista edistévien sidosten luomiseen. Asiakastyytyvéisyyden ja
uskollisuuden suhde vaihtelee valtavasti alan kilpailun mukaan. Rajusti kilpailua si-
saltavilla aloilla ei riita, ettd asiakas on tyytyvainen. Asiakkaan pitéa olla erittdin tyy-
tyvéinen, ennen kuin han voi tulla uskolliseksi yritykselle. (Blomqvist, Dahl, Haeger
& Storbacka 1999, 61-62.)

Asiakkaiden uskollisuus ja tyytyvéisyys ovat toisistaan riippuvaisia. Asiakastyyty-
vaisyyden kasvaessa, myos asiakkaiden uskollisuus yritystd kohtaan kasvaa. Tyyty-
vaisista asiakkaista tulee todennékdisimmin uskollisia asiakkaita yritykselle. Jo pieni
pudotus asiakastyytyvaisyydessa voi aiheuttaa suuren pudotuksen asiakkaan uskolli-
suudessa yritystd kohtaan. Tamé tarkoittaa, ettd yrityksen on tahdéattdva korkealle
pitdédkseen kiinni omista asiakkaistaan. Asiakastyytyvaisyys luo kovan tunnesiteen
tuotteen tai palvelun ja asiakkaan vélilld, joka vuorostaan luo asiakasuskollisuutta.
(Kotler & Armstrong 2004, 19.)

Markkinointikirjallisuudessa asiakastyytyvaisyys ndhdaan usein asiakasuskollisuutta
edeltavéksi tekijaksi, sen syyksi ja komponentiksi. Tutkimuksissa on todettu, etta
asiakastyytyvéisyyden kokeminen liséa asenteellista brandiuskollisuutta. Asiakastyy-
tyvéisyyden ja uskollisuuden oletetaan péaaséantdisesti olevan suora, lineaarinen ja
positiivinen. Joidenkin tutkijoiden mukaan asiakasuskollisuuden yll&pitaminen ja
vahvistaminen edellyttad tayden asiakastyytyvéisyyden tuottamista ylittdmalla asiak-
kaiden odotukset ja tuottamalla hénelle mielihyvaa seké positiivisia tunteita. Toiset
tutkijat ovat taas sitd mieltd, ettd asiakkaan ilahduttaminen riittd& uskollisen asiakas-
suhteen luomiseksi. Asiakastyytyvéisyyttd yhdessa sitoutumisen kanssa, pidetdédn
asenteellista brandiuskollisuutta edeltavina tekijoina. Asiakassuhteen alkuvaiheessa
sitoutuminen on ylimmillaan; kokemuksen myotd sitoutuminen pienenee ja palvelui-

den ostamisesta tulee rutiininomaisempaa. (Paavola 2006, 57.)

Asiakastyytyvaisyydelld on seké suora ettd epédsuora vaikutus asiakasuskollisuuteen.
Transaktionaalisella asiakastyytyvéisyydell& on positiivinen vaikutus luottamukseen,
arvoon ja uskollisuusaikeisiin. Asiakastyytyvaisyyden ja uudelleenostokéyttaytymi-

sen véliseen suhteeseen vaikuttavat mukavuus, kilpailu, asiakkaan sitoutuminen tuo-
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teryhméan ja kotitalouden tulot. Tuoteryhmaén sitoutuneiden asiakkaiden ostokayt-
tdytyminen ei riipu suoraan asiakastyytyvaisyydestd. Asiakkaan ostokerrat eivat li-
sédanny korkeasta asiakastyytyvaisyydestd, mutta se korottaa uudelleenoston rahallis-
ta méarad. Lisdostojen maard ja kayntikerrat riippuvat kotitalouden tuloista. Ne hei-
kentavat pienempituloisten, asiakastyytyvéisyytta kokevien kuluttajien uusintaosto-
kayttaytymista. (Paavola 2006, 58-59.)

Yrityksen tulee selvittad asiakkaan uskollisuus erottamalla, onko han uskollinen yri-
tykselle vai ainoastaan sen tietylle tyontekijélle. Asiakkaan uskollisuus on usein saa-
vutettu yhden luotettavan ja palvelunhaluisen henkildn ansiosta. Yrityksen tyontekija
on antanut asiakkaalle hyvaa palvelua ja hanen kanssaan on helppo tulla toimeen.
Asiakkaan ollessa uskollinen vain tietylle yrityksen tydntekijélle, on pyrittava laajen-

tamaan uskollisuutta koskemaan koko yritysté. (Isoviita & Lahtinen 2004, 13.)

2.1.2 Diskonfirmaatiomalli

Asiakastyytyvéisyytta voidaan kuvata kasitteellistamismallilla. Yleisimmin k&ytetys-
sé diskonfirmaatiomallissa asiakkaan odotuksia ennen ostotapahtumaa verrataan 0s-
totapahtuman jalkeiseen kasitykseen. Diskonfirmaatiomallin avulla selvitetdan asiak-
kaan tyytyvaisyys hanen ostamastaan tuotteesta tai palvelusta. Jos tuote tai palvelu
tayttad asiakkaan odotukset, hdnen ostotapahtumaansa edeltdvat odotukset vahvistu-
vat. Ostotapahtuman ylittdessa asiakkaan odotukset syntyy positiivinen diskonfir-
maatio. Ostotapahtumaa edeltdvien odotusten vahvistuessa tai positiivisen diskon-
firmaation syntyessd sek& asiakastyytyvéisyyden ettd uusintaoston todennakoisyys
kasvavat. Tuotteen tai palvelun alittaessa ennakko-odotukset, asiakkaalle syntyy ne-
gatiivinen diskonfirmaatio, jonka seurauksena on hyvin epéatodennakdista, ettd asia-
kas uusisi ostonsa. (Gronlund, Jacobs & Picard 2000, 12-13.)



Asiakkaiden odo-
tukset
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Asiakkaiden koke-

mukset

J

Vertailuprosessi

Odotukset alhai-
semmat kuin koke-

mukset

Aliodotustilanne

Odotukset yhtésuu-

ret kuin kokemukset

Tasapainotilanne

Odotukset korke-
ammat kuin koke-

mukset

Yliodotustilanne

Mydnteinen koke-

mus

Odotuksia vastaava
kokemus

Kielteinen koke-

mus

Kuvio 2. Asiakkaan odotusten ja kokemusten suhde. (Grénlund, Jacobs & Picard

2000, 17.)

2.2 Asiakastyytyvéisyysjohtaminen

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on liiketoiminnan johtamis- ja markkinointijérjes-

telmé, joka perustuu kokonaisvaltaiseen markkinoinnilliseen ajatteluun. Se on vienyt

lilketoiminnan johtamista ja markkinoinnin toteutusta merkittévasti eteenpdin. Asia-

kastyytyvaisyysjohtamisen toimintamallissa ilmenee uudenlainen markkinointiajatte-

lu. Toimintamallissa markkinointi siirtyy tekniikkaa tadysimaaréisesti hyodyntavaksi
toimintamalliksi. (Rope & Po6llanen 1998, 9-15.)
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Asiakastyytyvéisyysjohtamista tulisi ldhtokohtaisesti tarkastella avaamalla termin
sisaltod. Termi sisaltad asiakkaan, tyytyvéisyyden ja johtamisen. Namé ovat asiakas-
tyytyvaisyysjohtamisen peruselementit. Peruselementit saattavat tuntua itsestaan sel-

viltd, mutta niihin siséltyy useita eri ulottuvuuksia. (Rope & Pdéllanen 1998, 26.)

Asiakas-kasitteelld tarkoitetaan kaikkia asiakkaita, jotka ovat olleet yrityksen kanssa
kontaktissa. Hanen ei ole tarvinnut tehda ostotapahtumaa yrityksen kanssa, vaan riit-
taa, ettd yrityksen ja henkilon valilla on tapahtunut yhteys. Asiakastyytyvaisyysjoh-
tamisen keskeinen tekija on kontaktipinta, joka liittd4 yrityksen asiakkaaseen. Asia-
kas-kasite ei edellyté asiakassuhdetta. Ei ole merkittavad, onko asiakas organisaation
jasenend tai kuluttajana, silla kaikista kontakteista syntyy kokemuksia, jotka vaikut-
tavat asiakastyytyvaisyyteen. Kaikki yrityksen kontaktit ovat potentiaalisia asiakas-
suhdekontakteja. (Rope & Pollanen 1998, 27-29.)

Tyytyvéisyys-kasite siséltad kaksi merkitysta: tyytyvainen ja tyytymaton. Tyytyvai-
syyteen vaikuttavat asiakkaan odotuksen ja kokemuksen valinen suhde. Asiakastyy-
tyvéisyysjohtamisen nédkokulmasta tyytyvaisyys-kasite on erittdin tarked. Asiakkaan
mielipide ja uusintaostoaikeet maaraytyvat tyytyvéaisyysasteen perusteella. Tyytyvai-
syysasteita ovat positiivinen ja negatiivinen, jotka molemmat riippuvat asiakkaan
ennakko-odotuksista ja ostojalkeisestd kokemuksesta. (Rope & Pollanen 1998, 26—
41.)

Johtamisen tarkastelun yleisin tapa on jakaa se kahteen osaan: ihmisten johtamiseen
ja liiketoiminnan johtamiseen. Asiakastyytyvéisyysjohtamista ei voi kasitella naiden
osien alla, koska se liittyy molempiin. Asiakastyytyvéisyysjohtamisen ndkokulmana
on toteuttaa henkilostojohtamista ja liiketoimintajohtamista, joten sita ei voi tarkas-
tella kummankaan johtamislohkon alalajina. Keskeinen piirre asiakastyytyvaisyys-
johtamisessa on liiketoiminnan johtaminen asiakastyytyvéisyyden kautta. Asiakas-
tyytyvaisyysjohtamisen toiminta-alueena on koko liiketoiminta, jonka seurauksena se
tulisi ndhda selkeésti kokonaisvaltaisena johtamismallina. Suurin hyéty saavutetaan,
kun asiakastyytyvéisyysjohtamista toteutetaan kaikkialla yrityksessa. (Rope & Poll&-
nen 1998, 46-50.)
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2.2.1 Asiakastyytyvaisyysjohtamisen muodostuminen

Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on toimintamalli, jossa yhdistyvat seuraavat osateki-
jat: palvelumarkkinointi, siséinen markkinointi, mielikuvamarkkinointi, laatumitta-
ukset, asiakassuhdemarkkinointi ja tietokantamarkkinointi. N&itd osatekijoita pide-
taan asiakastyytyvaisyysjohtamisen alalajeina. Asiakastyytyvdisyysjohtamisen jarjes-
telmd muodostuu yhdistamélld alalajit kokonaiseksi markkinoinnilliseksi liiketoi-
minnan toimintatavaksi. Asiakastyytyvéisyysjohtamisen osatekijoita voidaan kuvata

seuraavalla mallilla;

Mielikuva-

markkinointi

Palvelun

Sisdainen markkinointi

laatu

Asiakastyytyvaisyys-

johtaminen

Asiakassuhde-

Laatu- mittaukset

markkinointi

Tietokanta-

markkinointi

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen muodostuminen. (Rope & Pdéllanen 1998,
23.)

Asiakastyytyvaisyysjohtamista tulisi tarkastella kasitteeseen sisaltyvien osatekijoiden
ulkopuolella. Asiakastyytyvéisyysjohtamisen térked piirre on, ettd sen tulee olla
markkinoinnillinen toimintamalli, johtamisjarjestelma sek& kokonaisvaltainen toi-

mintatapa. Markkinoinnillisella toimintamallilla tarkoitetaan, ettd markkinointi sisal-
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tyy asiakastyytyvaisyysjohtamiseen toimintona. Johtamisjérjestelman paapiirteena on
yrityksen liiketaloudelliseen menestykseen vaikuttaminen asiakastyytyvaisyyden
avulla. Kokonaisvaltaisessa toimintatavassa kaikki asiakastyytyvaisyysjohtamiseen
sisaltyvét osatekijat muodostavat yhtendisen jarjestelman. (Rope & Pdéllanen 1998,
25.)

2.2.2 Asiakastyytyvaisyysjohtamisen toteuttaminen

Yrityksen siirtyminen asiakastyytyvéisyysjohtamiseen on kehitysprosessi, joka sisél-

taa viisi vaihetta:

1. Lahtokohta-analyysi (asiakaskunta, asiakastietokanta, johtamisjarjestelma)

2. Kehityssuunnitelma asiakastyytyvéisyysjohtamisen perusvélineiden rakenta-

miseksi (asiakastyytyvéisyysselvitykset, asiakastietokanta)

3. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen perusvalineiden rakentaminen (asiakastyyty-

vaisyyspalautejérjestelma, asiakastyytyvaisyysperusteinen johtaminen)

4. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen kayttoonottovienti  (kéyttdohjeisto  osa-

alueittain, asiakastyytyvéisyysjohtamisen koulutusohjelma)

5. Asiakastyytyvéisyysjohtamisen toteutus (asiakastyytyvaisyyspalautteiden tu-
lostus ja analysointi, johtaminen asiakastyytyvaisyyden kautta, tyytyvéaisyys-

perusteinen asiakassuhdemarkkinointi)

Asiakastyytyvéisyysjohtamisen toteuttaminen vaatii aina tarkkaa suunnittelua, eik&
sité tulisi aloittaa suoraviivaisesti. Ennen siirtymisté asiakastyytyvaisyysjohtamiseen,
yrityksen tulisi toteuttaa jarjestelmatekninen seka kulttuuriperusteinen muutosproses-
si. Kehitysprosessin vaiheet auttavat yritysta siirtymévaiheessa. (Rope & Pollanen
1998, 220.)

Asiakastyytyvaisyysjohtamisessa yrityksen tulisi laatia suunnitelma, joka siséltéé sen

aloitekyvyn, tavoitteet/virstanpylvaat ja budjetin paapiirteittdin. llman strategisia
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paamaaria yritys ei pysty toteuttamaan asiakastyytyvaisyysjohtamista. Ennen siirty-
mista asiakastyytyvaisyysjohtamiseen, yrityksen on selvitettavé tarkalleen, mita se
haluaa silla saavuttaa. Maarittelemalla tavoitteet, yritys pystyy arvioimaan, miten
niiden saavuttaminen kehitysprosessin aikana etenee. Onnistuakseen asiakastyytyvai-
syysjohtamisen toteutuksessa, yrityksen on asetettava pddmadaria asiakastyytyvaisyy-
den mittaamiselle. Tyytyvdisyyden saavuttamiseksi yrityksen on opittava ymmarté-
maan asiakkaiden kayttaytymista. Asiakkailta voi kysya suoraan, mita mieltd he ovat
yrityksestd, henkilokunnasta ja sen tuotteiden tai palvelujen tarjonnasta. Vastausten
saamisen jalkeen tulokset on analysoitava, jonka jalkeen tunnistetaan vahvuudet ja
heikkoudet. Vertaamalla niitd omaan strategiseen suunnitelmaan, yritys pystyy teke-
maan vaadittuja toimenpiteitd asiakkaidensa tyytyvaisyyden parantamiseksi. Yrityk-
sen tulisi keskittad suuri maaré energiaa ja rahaa ongelmatilanteiden selvittamiseen,

jotta laaditun suunnitelman tavoitteet saataisiin taytetyksi. (Duggan 2015.)

2.3 Asiakkaiden arvo yritykselle

Asiakkaan arvosta kaytetdan méaaritelmad, jossa asiakkaan palvelukokemukseen vai-
kuttaa, kuinka paljon han kokee itse panostavansa palvelun saamiseen verrattuna
saamaansa hyotyyn. Asiakkaan valitessa palvelua, hén pohtii, mik& organisaatio tuot-
taa hénelle eniten arvoa. Asiakkaan arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys liitty-
vat olennaisesti toisiinsa ja vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. (Ylikoski
1999, 153.)

Kaiken yritystoiminnan Idhtokohtana on asiakas ja hdnen tarpeensa. Asiakkaalla on
oma valinnan vapaus, kenen kanssa h&n haluaa tehda yhteisty6td. Suurena haasteena
onkin, miten asiakas saadaan sitoutumaan yritykseen ja yhteistyohon taydellisessé
vapaudessa. Asiakas tulisi liittdd jo litketoiminnan suunnitteluun toimivan asiakasyh-
teison luomiseksi. T&ll6in hdn muuttuu tarpeineen osaksi yrityksen toimintaa jo al-
kuvaiheessa. (Selin & Selin 2005, 13.)

Yritykselld taytyy olla tuotteita ja tuotantoa koskevaa asiakastuntemusta. Sité ei saa-
vuteta ainoastaan kuuntelemalla asiakasta, vaan on ymmérrettdva hanen arvontuotan-

toaan. Yrityksen on tunnistettava asiakkaan huolet ja sen mukaan analysoitava niita.
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Kilpailukykyinen yritys on aina askeleen edell& asiakastaan. Tama olisi mahdollista,
jos yritys osaisi hyddyntdd asiakastuntemustaan ennakoidakseen asiakkaan kayttay-
tymistd. Menestyksekkaat yritykset osaavat tuoda esiin asiakkaiden ja tyontekijoiden
energian ja suunnata sen asiakaskohtaamisten kehittdmiseen ja siind nousevien on-
gelmien ratkaisemiseen. (Selin & Selin 2005, 15-16.)

Tyytyvéiset asiakkaat tuottavat monenlaisia hyotyja yritykselle. He levittavat hyvaa
sanaa Yyrityksestd sekd heidan tuotteistaan tai palveluistaan, ja pysyvat uskollisina
yritykselle pidempéén. Tyytyvéiset asiakkaat ovat vahemmaén hintaherkkié kuin tyy-
tymattomat asiakkaat. (Kotler & Armstrong 2004, 19.)

Kilpailukykyisen markkinointiympériston kasvavat paineet tekevat asiakkaiden tar-
peiden ymmartamisen yrityksille valttdaméattomaksi. Erityisesti asiakkaiden paatok-
senteon ymmartaminen on térkead, kun yritys pyrkii saavuttamaan kilpailuedun mui-
hin yrityksiin. Kilpailevassa talousjérjestelméssa yrityksen selviytyminen ja kasvu
vaatii tarkkaa tietoa asiakkaista; mitd, miksi ja missa he tekevat ostoksensa. Yrityk-
sen on tunnettava omat asiakkaansa ja heidén kayttaytymisensa. Lisaksi on tunnistet-
tava, miksi asiakkaat valitsevat mieluummin heidéan, kuin Kilpailevan yrityksen tuot-
teen. Nykyaikana johtamisen menestys riippuu yrityksen jokaisen nakdkannan (tuote,
markkinointi, huoltopalvelut yms.) yhdistamisesta asiakkaiden tarpeiden tyydyttami-
sen kanssa. Asiakkaiden tarpeita on tarkkailtava ja arvioitava jatkuvasti, jotta yritys
pysyy tuotteiden ja markkinoiden kehittdmisen avulla kilpailevien yritysten edella.
(Foxall, Goldsmith & Brown 1998, 3.)

2.3.1 Asiakkuuslahtoisyys

Asiakkuusl&htoisyys on nykyéaéan keskeinen arvo monissa suomalaisissa yrityksissa.
Asiakkuuksien ja asiakasymmarryksen merkitys vaihtelee. Toisissa yrityksissa se on
keskeinen asia, jota ilman ei voida olla bisneksessa mukana. Naité yrityksen keskei-
sid asioita ovat esimerkiksi jakelu, hinnoittelu ja tuoteominaisuudet. Namé ovat
mahdollista saada ylivoimaisiksi ainoastaan asiakasymmarryksen avulla. Jos yritys

pystyy asiakasymmarryksen avulla palvelemaan paremmin ja kohdistamaan viestin-
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taa tehokkaammin, he voivat tuottaa kilpailuetua muihin kilpaileviin yrityksiin ver-
rattuna. (Arantola 2006, 141.)

Asiakkuus on prosessi, jossa kaksi osapuolta suorittaa vastavuoroisesti yhteistyona
oman osansa. Asiakkuuteen kuuluvat: luottamus, toisen osapuolen arvostus ja pitké-
aikainen sekd johdonmukainen yhteistyd. Asiakkuudella on oma arvonsa sekd myy-
jalle ettéd ostajalle. Asiakkuuden johtamisen tarkoituksena on kehittéé arvokkaita asi-
akkuuksia ja lahtokohtana on sen syvallinen ymmartdminen. Ymmartamaélla, miten
asiakkuudet muuttuvat arvokkaiksi, yritys pystyy luomaan vahvoja ja jatkuvia asiak-
kuuksia. Arvokkaita asiakkuuksia voidaan luoda joko rakentamalla uudet asiakkuu-
det suoraan arvokkaiksi tai kehittdmalla nykyisia asiakkuuksia myonteisemmiksi.
Asiakkuuden arvoa kehittamélld myos yrityksen Kilpailukyky kehittyy. (Blomqgvist,
Dahl, Haeger & Storbacka 1999, 19.)

Asiakkuusajattelun perusperiaatteena on, ettda se lahtee liiketoiminnassa liikkeelle
asiakkuudesta. Asiakkuuden térkeédna piirteena yrityksen on hyva muistaa, etta asia-
kas on itse tekija eika tekemisen kohde. Asiakkuusajattelun tarkoituksena on kasvat-
taa asiakkaiden mahdollisuuksia tuottaa arvoa itselleen. (Blomqvist, Dahl, Haeger &
Storbacka 1999, 21.)

Asiakaslahtdisen yrityksen tarkoituksena on olla seka fyysisesti ettd henkisesti Idhel-
l& asiakasta. Etdisyys on suhteellinen késite, joten lahelld oleminen ei aina tarkoita
fyysisté laheisyytta. Etdisyydestd paattaa asiakas, mutta asiakkuuden vastuu on aina
yrityksella. Asiakas voi tuntea olonsa epamukavaksi, jos yritykset eivat kunnioita
asiakkaan omaa tilaa. Asiakkuuslahtoisyys maaraytyy asiakkuuden molemminpuoli-
sen arvon ja tulevan kannattavuuden mukaan. (Blomqvist, Dahl, Haeger & Storbacka
1999, 22-23))

Asiakkuusl&htoisyyden avaintekijoihin kuuluvat vuorovaikutteisuus, saavutettavuus
ja arvontuotanto. Vuorovaikutteisuus asiakaslahtoisyydessd merkitsee, ettd yritys on
jatkuvasti yhteydessa nykyisiin ja potentiaalisiin asiakkaisiin. Yritykselle on tarke&a,
ettd se pystyy luomaan uusia ja kehittdmadn vanhoja kohtaamispaikkoja, joissa on
mahdollista vaihtaa tietoa, osaamista ja tuotteita. VVuorovaikutteisuus on hyvén asi-

akkuuksien kehittdmisen edellytys. Saavutettavuudella tarkoitetaan, etta yritys on
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aina tavoitettavissa ja sen kanssa on helppo tehda yhteistyota. Liséksi yrityksen pitaa
olla valmis vastaanottamaan virikkeitd asiakkailta ja ulkomaailmasta. Ilman saavutet-
tavuutta ei ole mahdollista jalostaa asiakkuuksia. Koko yrityksen olemassaolo voi-
daan laiminlydda, jos yritys ei ole saavutettavissa, kun asiakas valitsee toimittajaa tai
tekee paatoksia verkossa. Yritys, joka on asiakkaan saavutettavissa, tekee asiakkaalle
helpoksi lahestyé yritysta niin fyysisesti kuin tiedon ja tunteen tasollakin. Arvontuo-
tannossa asiakkuudessa syntyva valiton ja valillinen arvo optimoidaan seké prosessi-
etta jarjestelmalahtoisesti yhteistydssé asiakkaan kanssa. Se on differoinnin ja kilpai-
luetujen perusta. Vélitdn arvo muodostuu tuotteiden ja lupausten mukaan, joita asia-
kas saa vastineeksi omista korvauksistaan ja lupauksistaan. Vélillinen arvo muodos-
tuu tunnearvosta sekd yhteisestd oppimisesta ja kehittymisestd. (Blomqvist, Dahl,
Haeger & Storbacka 1999, 23-25.)

2.3.2 Asiakkuuslahtdinen johtaminen

Asiakkuuslahtdinen johtaminen on tarkastelundakdkulma, jonka tarkastelun kohteena
on organisaation johtaminen. Tarkoituksena on, ettd loppuasiakkuus on tarkastelussa
keskeisesti esilla. Asiakkuuslahtdisessd johtamisessa ei ole kyse ainoastaan asiakas-
nakokulmasta, vaan sen kokonaisuuden tarkastelusta. Tarkastelukokonaisuudessa
asiakas on yksi tarkeimmisté ndkokulmista. Muita tarkastelundkdkumia ovat: yritta-
Jyysnékokulma, sidosresurssindakdkulma ja kilpailutilanteen ndkdkulma. (Lehtinen
2002, 8.)

Asiakasnédkokulma on tarked, koska kaikki organisaation resurssit tulevat asiakkailta.
Asiakkuuden tulee olla yrityksen keskipiste, jota pyritdan kehittdméén. Se antaa jan-
tevyyttd organisaation johtamiselle ja asiakkaat on néin otettu sidosresurssina muita
tarkedmmaksi. (Lehtinen 2002, 8.)

Yrityksen tulisi astua asiakkaan saappaisiin ja tarkastella omaa toimintaansa heidan
silmin. Uudesta nakokulmasta yritys voi 16ytaa hyvié uusia ideoita ja toimintatapoja
k&ytannon tilanteisiin. N&in yritys pystyy luomaan entistd paremmin tuotekokonai-

suuksia asiakkaan tarpeita vastaaviksi. Toimintaa tulisi tarkastella asiakkaan ja asia-
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kassuhteen nakokulmasta. Se antaa yritykselle keinon luoda taysin uudenlaista lisa-
arvoa asiakkaalle. (Selin & Selin 2005, 20-23.)

Yrittdjyytta tarvitaan yrityksen toimivuuteen. Yrittajyytta pitdd tarkastella laajasti
esimerkiksi asiakasyrittajyytend, jossa asiakkaat ovat osa organisaatiota. Suurien yri-
tysten yrittdjid pidetddn nykypdivana tarkeind Suomen talouden kannalta. Vaikka
yrittdjat eivat usein onnistu, heitd pidetddn Suomen talouden pelastajina. Ongelmana
on pitaa yrittajahenkiset ihmiset motivoituneina ja saada heidat nauttimaan yrittami-
sestd isoissa yrityksissa. Tyolle tulisi 16ytdd uutta siséltéa yrittamisen nakokulmasta.
(Lehtinen 2002, 9-10.)

Yrityksen tulee tunnistaa omat Kilpailijansa ja heidan vahvuutensa seké heikkouten-
sa. Heidan tulee jatkuvasti vertailla kilpailijoiden tuotteita, hintoja, jakelukanavia ja
mainoksia. Talla tavalla yritys voi kehittdd omia tuotteitaan tai palveluitaan ja l0yt&a
mahdollisen kilpailuedun. (Kotler & Armstrong 2004, 567-570.)

2.4 Asiakkaiden odotukset

Asiakastyytyvéisyyden toteutumisen tarkein maarittava tekijd on asiakkaiden odo-
tukset. Mitd korkeammalla odotukset ovat, sitd vaativampi niit4 on tayttad. Esimer-
kiksi kalliiden tuotteiden oletetaan toimivan tdydellisesti, koska odotukset ennen os-
topéatosta ovat niin korkealla. Toiselta kannalta katsottuna halpa hotellihuone voi
saada hyvét arvostelut, koska odotukset eivdat ole kovin korkealla tasolla. (E-

conomicin www-sivut 2014.)

Asiakastyytyvaisyys heijastuu odotuksiin ja kokemuksiin, joita asiakkaalla on tuot-
teista tai palveluista. Ne heijastuvat molempiin sek& aikaisempiin ettd nykyisiin tuo-
tearviointeihin ja kayttokokemuksiin. Yrityksen tulisi ymmartaa seuraavat seitsemén

asiakkaiden odotusta, ennen kuin he mittaavat asiakastyytyvéisyytta.

1. Suorat odotukset. Tarkoittavat tuotteen suorituskyvyn henkisia tavoitteita, ku-

ten hyvin tunnistetut suorituskyky standardit.
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2. Epasuorat odotukset. Heijastavat vakiintuneita suorituskyvyn normeja. Liike-
toiminta yleisesti, muut yritykset, teollisuus ja kulttuurit ovat vakiinnuttaneet

epésuorat odotukset.

3. Staattisen suorituskyvyn odotukset. lImaisevat, kuinka suorituskyky ja laatu
ovat mééritelty tiettyyn sovellukseen. Staattisen suorituskyvyn odotukset ovat
niin sanotusti “jadvuoren nakyva osa’; ne ovat suorituskyky, jonka ndéemme ja
niiden on oletettu olevan ainoita suorituskyvyn ulottuvuuksia, jotka ovat ole-

massa.

4. Dynaamisen suorituskyvyn odotukset. Kertovat, kuinka tuotteen tai palvelun
odotetaan kehittyvan aikanaan. Siind voi olla kyse avustuksen, tuotteen tai
palvelun muutoksesta, joita tarvitaan tulevaisuuden yrityksessa tai kayttoym-

péristossa.

5. Teknologiset odotukset. Keskittyvat tuoteryhman kehittyvaan tilaan. Esimer-
kiksi puhelimet kehittyvat jatkuvasti, mikd nostaa uusien ominaisuuksien
odotukset korkeammalle.

6. Ihmissuhdeodotukset. Heijastavat asiakkaan ja tuotteen tai palveluntarjoajan
valiseen suhteeseen. Ndiden kahdenkeskeinen suhde on kasvavissa méarin
tarked yritykselle, varsinkin kun tuotteet vaativat avustusta oikeanlaiselle

kaytolle ja toimivuudelle.

7. Tilannekohtaiset odotukset. Yrityksen on hyvé arvioida, miksi ennen ostopaé-
tosta olevat odotukset tai ostotapahtuman jalkeiset odotukset tayttyvat tai jaa-
vét tayttymattd. Jokainen asiakas on oma yksilonsd ja heidan odotuksensa

vaihtelevat.

Nama seitseméan kohtaa asiakkaiden odotuksista on tarked muistaa mitattaessa asia-
kastyytyvaisyyttd. Niiden ymmartaminen auttaa tutkimuksen tarkkuudessa. (Smith
2012.)
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Yritys, joka tarjoaa nopeita vastauksia tai henkilokohtaisia palveluja, on perustamas-
sa asiakkaiden odotuksia. Jos yritys ei pysty tayttaméan lupauksiaan, asiakas tulee

pettymaan. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat seuraavat tekijét:

- Kavereilta tai tyokavereilta saatu suullinen tieto

- Aikaisemmat kokemukset kyseisesta yrityksesta

- Muiden palveluntarjoajien kautta saatu kokemus, mitd kilpaileva yritys voisi
tarjota

- Tuntemus, ettd yritys pitdd asiakkaan tarpeita ainutlaatuisina ja tarkeina

The Marketing Donut — internet sivuston mukaan paras tapa tayttda asiakkaan odo-
tukset on asettaa ne ensin matalalle ja lopulta yllattda antamalla enemman kuin oli
alun perin luvannut. Esimerkiksi, jos yritys tietdd pystyvansa toimittamaan tilatun
tavaran kolmessa péaivéssé, he voivat ilmoittaa asiakkaalle tavaran saapuvan viidessa
paivassa. Nain asiakas tulee olemaan positiivisesti yllattynyt aikaisesta toimituksesta.
(The Marketing Donut www-sivut 2014.)

Asiakkaiden odotukset ovat tyytyvadisyyden perustana. Hyvan palvelun tarjoaminen
edellyttdd yritykseltd asiakkaiden odotusten ymmartamistad. Asiakkaan arvioidessa
yrityksen palvelun laatua, he vertailevat havaintojaan odotuksiinsa. Gronlundin, Ja-
cobsin ja Picardin teorialdhteen mukaan asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijat riip-
puvat aikaisemmista ostokokemuksista, henkilokohtaisista tarpeista seka suusanalli-
sesta viestinnastd. Myds markkinaviestinnalliset toimenpiteet vaikuttavat asiakkaan
odotuksiin. Palvelun laatua arvostellaan vertaamalla koettua palvelun laatua asiak-
kaan odotuksiin. Palvelun laatuvaatimuksia koskevat paatokset riippuvat yrityksen
johdon kasityksista asiakkaidensa odotuksista. Asiakkaan kokemia laadun osatekijoi-
t& ovat palvelun toimitus- ja tuotantoprosessi (toiminnallinen laatu) ja prosessin seu-
rauksena syntyvéan teknisen ratkaisun lopputulos (tekninen laatu). (Gronlund, Jacobs
& Picard 2000, 27-28.)

Puhuttaessa asiakkaiden odotuksista, voidaan usein ottaa huomioon niin sanottu tole-
ranssialue. Asiakkaiden odotuksilla on kaksi tasoa: toivottu ja riittdva. Toivottu odo-
tuksen taso kasittad palvelun, jota asiakas toivoo saavansa. Riittdva odotuksen taso

kasittdd palvelun, jota asiakas pitda hyvéksyttdvana. Toleranssialue on alue, joka j&é
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toivotun ja riittdvan odotuksen tason valiin. Se voi vaihdella asiakkaasta toiseen ja
my0s samalla asiakkaalla eri palvelutilanteissa. (Gronlund, Jacobs & Picard 2000,
28.)

3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

3.1 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

”Asiakastyytyvdisyyden mittaamisen tarkoitus on tuottaa asiakasuskollisuutta ja yri-
tyksen kokonaistaloudellista suoritusta parantavaa informaatiota.” (Grénlund, Jacobs

& Picard 2000, 13).

Yrityksen toiminnan keskeinen tavoite on saavuttaa asiakkaan tyytyvaisyys. Asiak-
kaiden lojaalius yritykselle voidaan varmistaa tuntemalla asiakasodotukset ja asiak-
kaiden todellinen tyytyvéisyys yritykseen ja sen kilpailijoihin. Edell& mainittujen
asioiden toteuttaminen edellyttad asiakastyytyvéisyyden mittaamista. Asiakastyyty-
vaisyyden mittausta voidaan pitdd prosessina, joka auttaa parantamaan yrityksen si-
sédisten toimintojen valisid yhteyksid, tehokkuutta ja joustavuutta asiakastyytyvai-
syytta parantaen. (Miten mitataan asiakastyytyvaisyytta 1995, 2.)

Jokainen tutkimus kiinnittdd huomion johonkin tiettyyn kohteeseen eli perusjouk-
koon. Asiakastyytyvaisyysmittauksen alussa onkin ratkaistava kysymys, tehdaanko
tutkimus kokonaistutkimuksena vai otantatutkimuksena. Kokonaistutkimuksessa pe-
rusjoukon jokainen otantayksikkd otetaan tarkasteltavaksi. Otantatutkimus késittaa
tarkastelun vain osaa perusjoukosta. Téallaista osajoukkoa tutkimalla saadaan parhai-
ten selville vastaavat ominaisuudet koko perusjoukosta. (Holopainen & Pulkkinen
2008, 29.)

Asiakastyytyvaisyysmittauksen on tarkoitus selvittdd asiakkaiden tyytyvéisyytta ny-
kyisiin tuotteisiin. Asiakastyytyvéisyyttd mitattaessa tulee méaritella mitattava tuote

ja mittauksen tavoitteet. Tuotteesta pitéisi selvitd, mika sen tarkoitus on asiakkaalle.
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Tuotteen merkitys tulee selventdd asiakkaalle, jotta se voidaan hahmottaa riittdvén
perusteellisesti. Asiakastyytyvaisyysmittauksen tekemisessa on maéaériteltavd halu-
taanko selvittda syvéllisesti asiakkaan tyytyvaisyys joltakin osa-alueelta, vai vain jo-
tain tuotetta koskien, vai onko tavoitteena selvittdd koko asiakaskannan tyytyvaisyys.
Asiakastyytyvaisyysmittauksen tulee aina selventdd yrityksen toiminnan ja tuotteiden
kehittamistarpeita. Yrityksen tuotteita tulisi parantaa siten, etta ne tulevat halutta-
vammiksi asiakkaidensa keskuudessa. Hahmoteltaessa mittauksen tavoitetta tulee
tehda selvéksi, millaista tietoa tarvitaan. Suunnitteluvaiheessa on otettava huomioon
Kilpailevat yritykset ja heiddn vastaava tarjontansa. Omien tuotteiden kautta saavutet-
tu asiakastyytyvéisyys pitdd osata suhteuttaa kilpailijoiden palvelutarjontaan. (Miten
mitataan asiakastyytyvaisyyttd 1995, 4.)

Asiakasta madriteltéessa tulisi k&yda lapi yrityksen koko toimitusketju ja sen eri osat.
Asiakastyypit tulisi rajata, jotta varsinainen asiakastyytyvaisyysmittaus voidaan koh-
dentaa tarkoituksenmukaisesti niin oikeiden kriteerivalintojen, kuin mittauksen osu-
matarkkuudenkin takia. Kun asiakkaina toimivat eri organisaatiot ja tuote kay lapi
useita eri vaiheita jalostusketjussa, on hyva miettid saatavan tiedon luotettavuuden
kannalta, kuka asiakkaan organisaatiossa on oikea henkild vastaamaan eri osa-aluetta
koskeviin kysymyksiin. Yritysasiakkaiden joukossa saattaa olla tuotteiden kayttajia,
ostopaatoksen tekijoita seka muita ostopaatokseen vaikuttajia. Asiakasosajoukkojen
tarve riippuu siitd halutaanko jotain tiettyd osajoukkoa painottaa erityisesti asiakas-
tyytyvaisyyden kehittdmisessa. Yhteenvetoa tehdessa saaduista tuloksista on otettava
huomioon valittu mittauksen kohdejoukko ja sen vaikutus tuloksiin. Osajoukkojen
valinnat tulee tehda suunnitelmallisesti ja tietoisena siitd, etta tietyn osajoukon priori-
sointi saattaa jopa johtaa toisen osajoukon asiakastyytyvaisyyden heikkenemiseen.
(Miten mitataan asiakastyytyvéisyytta 1995, 4.)

Asiakastyytyvaisyytté ei kannata ldhted mittaamaan pelkdstadn omien kasitysten mu-
kaisilla kriteereilld, vaan kyselyssa on tarke&é selvittaé asiakkaiden todelliset mielipi-
teet. On huomioitava, ettd ajan kuluessa tyytyvaisyyttéd aiheuttavista tekijoista tulee
pakollisia ominaisuuksia ja niiden puuttuminen tai huono toteutus saakin aikaan tyy-
tymattomyyttd. Asiakas ei valttdmatta ymmarrd kysymyksia kysyjan tarkoittamalla
tavalla, jos kysely sisaltad valtavasti ammattiterminologiaa. Kysely tulee sisalta4 asi-

akkaan kayttdmad “’kieltd”. Liséksi kysymysten madra saattaa usein kasvaa liian suu-
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reksi ja siksi niita tulisikin rajoittaa 15-20 kappaleeseen. Liian pitka kysely (yli 40—
50 kysymystd) aiheuttaa asiakkaalle keskittymisongelmia. Kyselyn tulosten perus-
teella on mahdollista tehda tietylle joukolle kohdistettuja lisdkysymyksid, jotka anta-
vat tarkempaa tietoa. Pieni kysymysmaaré ei kuitenkaan mahdollista kovinkaan sy-

vallista analyysid. (Miten mitataan asiakastyytyvéisyytta 1995, 5-6.)

Yritykset kaikkialla ympari maailmaa pyrkivét panostamaan entistd enemman asia-
kastyytyvaisyyteen. Tama johtuu yritysten valilla kiristyvéstd kilpailusta, saantelyn
purkamisesta ja asiakkaiden kasvaneista laatuodotuksista. Asiakastyytyvaisyys on
yritysjohtajille elintérked& yrityksen menestymisen kannalta. Asiakastyytyvaisyyden
tason saannollisella mittaamisella yritysjohtajat saavat tietoonsa asiakkaiden toiveita
ja tarpeita. Mittaamalla asiakastyytyvéisyytta yritys pystyy méaéarittdmaan asiakastyy-
tyvéisyyden syntymiseen vaikuttavat tekijat ja tuotteet. Asiakastyytyvéisyydelld on
suuri merkitys seka yrityksen asiakasuskollisuuteen ettd yrityksen liiketaloudelliseen
menestykseen. (Gronlund, Jacobs & Picard 2000, 11.)

Asiakastyytyvéisyytta voidaan mitata seuraavilla tavoilla (tai niiden yhdistelmilld):
Henkilokohtaisena haastatteluna

Puhelinhaastatteluna

Kirjallisena kyselyna

A w0 np e

Sahkoisend kyselyna

Mittausmenetelma ja sen kattavuus riippuu kyselyn siséllon laajuudesta, kohderyh-
mésta ja sen suuruudesta. Kohderyhmaén ollessa erittéin pieni on ennakkoon valmis-
teltuun kysymyslistaan perustuva henkilokohtainen haastattelu yleensa suositeltavin
mittauspa. Talla tavoin voidaan samalla selvittda tyytyvéisyyteen vaikuttavat tausta-
tekijat ja tarkemmat perustelut asiakkaan mielipiteen lisaksi. Henkilokohtaisen haas-
tattelun varjopuolena on, ettd asiakas saattaa kaunistella asioita. Jos kohteena on suu-
ri asiakasjoukko, on asiakastyytyvaisyysmittaukset helpointa tehda kirjallisena kyse-
lynd. Kirjallisen kyselyn varjopuolena on puutteellinen vastausmotivaatio. (Miten
mitataan asiakastyytyvaisyytta 1995, 7.)
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3.2 Asiakastyytyvéisyyskysely

Tilastollinen tutkimus perustuu tilastotieteeseen. Yksinkertaistettuna ja ulkoisesti
tarkasteltuna se tarkoittaa lahinn& numeroiden hyvéksikéyttéa. Nykypaivana tutkijan
ei tarvitse suorittaa laskutoimituksia itse, silla tietokoneet ja -ohjelmistot ovat niin
kehittyneitd, ettd ne tekevat sen tutkijan puolesta. Tutkijan tehtdvané on saatujen tu-
losten ymmartdminen ja analysoiminen. Jotta tutkija voisi tulkita tuloksia monipuoli-
sesti ja oikein, hanen tulisi ymmértad, millaisista asioista luvut muodostuvat. Tilas-
toissa esiintyvat tulokset voidaan esittdd joko taulukoiden tai kuvioiden muodossa.
(Valli 2001, 9.)

Tilastolliset tutkimukset voidaan jakaa kahteen ryhmééan: teoreettiseen eli analyytti-
seen tutkimukseen tai empiiriseen tutkimukseen. Analyyttisessa eli teoreettisessa tut-
kimuksessa on tarkoituksena johtaa deduktiivisen paattelyn avulla tietoa ja véitteitd
yleisten lainalaisuuksien ja perusolettamusten pohjalta. Empiirisessé tutkimuksessa
pyritddn loytamaan yksittaisten tapausten pohjalta yleisid saannénmukaisuuksia.
(Valli 2001, 10.)

Tilastollisessa tutkimuksessa tutkittavaa kohdetta kuvaillaan tilastollisen yleistyksen
avulla, eli muodostetaan erilaisia vaittdmia ja paatelmia tutkimusotoksen perusteella.
Taman avulla tutkimusaineistossa olevaa informaatiota voidaan tiivistad ymmarretta-
vampadn ja tulkittavampaan muotoon. Tutkimuksessa voi esiintya virhepaatelmié ja
riskit niiden toteutumiseen pystytadn méaérittelemaan tilastollisten testien avulla. Ti-
lastotieteessa tdman epavarmuuden kasittely perustuu todennédkoisyyskasitteeseen.
(T&htinen, Laakkonen & Broberg 2011, 12-13.)

Erityistd huomiota tulisi kiinnittdé tutkimusotoksen valintaan, sill& se vaikuttaa tut-
kimuksen tulosten yleistettavyyteen ja luotettavuuteen ratkaisevasti. Otoksen suuruus
vaikuttaa muun muassa siihen, kuinka suuret erot tulevat tilastollisessa analyysissa
merkitseviksi. Tilastollisen tutkimuksen pdaattelyssé ldhdetddn liikkeelle siita, ettéd
havaintoaineiston perustana olevan otoksen tulkitaan edustavan tiettya populaatiota,
jota koskevia paatelmid otoksen pohjalta voidaan tehdd. (Tahtinen, Laakkonen &
Broberg 2011, 13.)
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Tilastollisen tutkimusprosessin vaiheet ja paatokset ovat oleellisia tutkimuksen on-
nistumisen kannalta. Tutkimusta voidaan kuvata tiivistetylla kulkukaaviolla. Tutki-
musprosessin etenemisen ja sen luotettavuuden kannalta olisi erittain tarkead, etta
tutkija suunnitelisi tutkimuksensa huolella ja kykenisi paneutumaan omaan tutkimus-
aiheeseensa. Olisi tarkead, ettd tutkija on perehtynyt tutkimaansa aiheeseen ja alan
uusimpaan tutkimukseen. Tutkimusongelmien seka tarkoituksenmukaisen ja kesta-
van tutkimusasetelman maarittely ei onnistu ilman tutkijan paneutumista aiheeseen.
(Tahtinen, Laakkonen & Broberg 2011, 17-18.)

Tutkimus on johdonmukaista toimintaa tiedon lisédmiseksi. Empiirinen tutkimuspro-

sessi sisaltaa:

- tutkimuksen suunnittelun

- tutkimusongelman asettamisen ja tavoitteiden maarittelyn
- tutkimusstrategian laatimisen

- aineiston kerddmisen

- aineiston kuvaamisen

- aineiston analyysin

- tulkinnan ja johtopaétdsten teon

- arvioinnin

- raportin laatimisen

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa selvitetdan, millainen kysymys, ongelma tai asia
halutaan selvittd4d. Suunnitteluvaiheeseen voidaan myos yhdistéé esitutkimuksen te-
keminen. Siind tutustutaan aikaisempiin vastaavanlaisiin tutkimuksiin, kartoitetaan
aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja pohditaan tutkimuksen laatimistapaa. (Holopainen
& Pulkkinen 2008, 18.)

Tutkimusongelman asettamisessa ja tavoitteiden maarittelyssd hahmotellaan ongel-
mat yksityiskohtaisesti, ja asetetaan selkeét tavoitteet tutkimuksen onnistumiseksi.
Tutkijan on selvitettava tarkasti ja yksiloidysti, mité tullaan tekemdaan. Jos tdma vaihe
sivuutetaan, on tietojen hankinta sattumanvaraista. Tutkimuksen lopputulos riippuu

siitd, millaisia tietoja on saatu tai kerétty. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 18.)
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Tutkimusstrategian laatimisessa padtetadn, miten tutkimus lopulta tehdaén ja miten
tavoitteisiin paastaan. Talloin paatetddn muun muassa aikataulu, aineiston keraysta-
pa, tilastollinen menetelmd, otantamenetelmé ja otoskoko. Edella mainitut asiat mah-
dollistavat, miten tarkkoja tuloksia tutkimuksella on mahdollista saada. Tutkimus-
strategian laatimisen on oltava tarkkaa, jotta myohemmin tehtéva tyd ei menisi huk-
kaan. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 18-19.)

Aineiston kuvaamisella tarkoitetaan sen tarkastelua, luokittelua ja graafista esittamis-
t4. Samankaltaista aineistoa voidaan kuvata ja esittdd monella eri tapaa. Usein kayte-
tdan taulukkoja ja graafisia kayria. Taulukoiden ja graafisten esitysten avulla tutki-
musta on helpompi seké analysoida ettd tulkita. Tulkinta muuttaa tutkimuksessa teh-
dyt 10ydokset merkityksellisiksi. Pddosa tutkimuksesta menee taysin hukkaan, jos
tulkinta on puutteellista. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 19.)

Tutkimuksen lahestyessa loppuaan, on hetkeksi pysahdyttava miettimaan kaytettyja
menetelmid ja tuloksia. Talléin on pohdittava aikaisempia tutkimustuloksia ja verrata
niitd omiin tuloksiin. Jos tutkimusten erot ovat suuret, tulisi pohtia, misté ne johtuvat.
Oliko menetelma sopiva? Oliko aineisto riittavaa luotettavien johtopaatdsten tekemi-
seen? Voiko tutkimustuloksissa olla vaaristymia? (Holopainen & Pulkkinen 2008,
19-20.)

3.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen péaatehtdvdnd on parantaa asiakastyytyvaisyytta.
Sen avulla pystytddn my0ds seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat tyytyvaisyy-

den tasoon. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on nelja tavoitetta:

Selvittaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijéat
Mitata tdimanhetkisen asiakastyytyvéisyyden taso

Tuottaa toimenpide-ehdotuksia

A w0np e

Seurata asiakastyytyvéisyyden kehittymisté
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Keskeisintd asiakastyytyvaisyystutkimuksen vaiheissa on tiedostaa asiakastyytyvéi-
syytta tuottavat tekijat. Monet asiat voivat tehda asiakkaan tyytyvaiseksi. On selvitet-
tavd, mitka asiat juuri kyseisen organisaation kohdalla ovat tarkeimpia asiakastyyty-
vaisyyden muodostumisessa. (Ylikoski 1999, 156-158.)

Kysymyslomaketta kéytetddn asiakastyytyvéisyyden kvantitatiiviseen eli méaaralli-
seen mittaamiseen, joka antaa tiedon asiakastyytyvaisyyden maarasta. Tutkittavien
asioiden tulee olla sellaisia, joihin organisaatio voi vaikuttaa. Asioihin, joita organi-
saatio ei pysty muuttamaan tai ei edes halua muuttaa, ei kannata tutkia lainkaan.
(Ylikoski 1999, 160-162.)

Tilastollinen tutkimus on empiirista tutkimusta, jossa analysoidaan havaintoaineistoa
tilastollisia analyysimenetelmié hyvéksikéyttden. Perusperiaatteena on saatujen tulos-
ten vertaaminen hypoteettisiin odotusarvoihin. Paitavoitteena on 10ytaa tutkimuksen
kohteena olevasta ilmidstd sddnnonmukaisuuksia ja todentaa eri ilmididen valisia
suhteita. Tilastollisten menetelmien avulla tutkijan on mahdollista jarjestdd maaréalli-
sid aineistoja ymmarrettdvdmpaan muotoon. (Té&htinen, Laakkonen & Broberg 2011,
16.)

3.4 Tutkimuksen aineiston kerddminen

Kyselylomake on yleisin aineiston kerdadmiseen kaytetty menetelma tilastollisissa
tutkimuksissa. Siind on huomioitava kaikki keskeisimmét seikat, kuten esimerkiksi
tutkimuskohde eli henkil6t, jotka lomakkeeseen vastaavat. Jos vastaaja ajattelee eri
tavalla, kuin tutkija on kyselylomakkeessaan tarkoittanut, tulokset vaaristyvat. Eniten
virheité tutkimustuloksissa aiheuttavat kysymysten muoto. Kysymykset tulisi raken-
taa tutkimuksen tavoitteiden tai tutkimusongelmien mukaisesti. Erityisesti huomiota
tulisi kiinnittdd lomakkeen pituuteen ja kysymysten lukumaaraan. Vastaaja ei saisi
menettd4 mielenkiintoaan lomakkeen loppua kohden. Kyselylomakkeen ollessa liian
pitké4, vastaajat saattavat vastata huolimattomasti tai jatt4d kokonaan vastaamatta.
Lomakkeen ulkon&kdon tulisi my6s kiinnittdd erityistd huomiota. Mitd miellytta-
vammalta se vastaajasta ndyttaa, sitd enemmaén saadaan vastauksia. (Valli 2001, 28—
29.)
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Tutkimuslomaketta rakennettaessa tutkijan tulisi ensin jasentdd tutkimuksen eri osa-
alueita, jotta tutkimusongelma saadaan ratkaistua. Hahmotettuaan tutkimusten osa-
alueet, tutkija pystyy perustellusti etenemaén yksittéisiin tutkimuskysymyksiin. Tut-
kimuslomakkeen alussa olisi hyvé ensin johdatella vastaajaa helpoilla kysymyksilla,
jotka toimivat niin sanottuina lammittelykysymyksind. Tallaisia kysymyksia ovat
esimerkiksi vastaajan taustatietoihin liittyvat tiedot. Kysymykset tulisi jakaa kahteen
perustyyppiin: monivalinta- ja avoimiin kysymyksiin. Monivalintakysymyksissa vas-
taajalle on valittu valmiit vastausvaihtoehdot, kun taas avoimissa kysymyksissé vas-
taus kirjoitetaan sille erikseen varattuun tilaan. (Méantyneva, Heinonen & Wrange
2008, 53-55.)

Monivalintakysymykset on helpompi tallentaa suoraan tietokoneelle, kuin avoimet
kysymykset. Vastaaminen monivalintakysymyksiin on yleensd nopeampaa kuin
avoimiin kysymyksiin vastaaminen. Monivalintakysymyksissé haasteena on vastaus-
vaihtoehtojen rajallisuus. Avoimissa kysymyksissa vastaajan on mahdollista kuvailla
omin sanoin, mitd mieltd hén asiasta on. Avoimia kysymyksié kaytetaan yleensd, jos
tutkijalta puuttuu tarkkaa tietoa tai kokemusta tutkittavasta asiasta. Vastaajan taytyy
vastata avoimiin kysymyksiin omilla ehdoillaan, joten hénella tulisi olla aikaisempaa
kokemusta tai tietoa asiasta. Muuten vastaukset ovat merkityksettomia. (Craig &
Douglas 2000, 208-209.)

Kyselylomakkeen teko tulisi aloittaa heti, kun tutkimusongelma ja tietotarpeet ovat
selvilla. Tutkittavan ongelman tulee olla selkedsti rajattu, jotta lomakkeessa osattai-
siin painottaa keskeisia asioita. Kysymykset tulisi laittaa loogiseen jarjestykseen, jot-
ta niihin olisi helpompi vastata. Perusperiaatteena kysymysten laatimisessa tulisi olla
kysymysten selittdminen selkeasti ja yksikasitteisesti. Jokaisen vastaajan tulisi ym-
méartdd kysymykset samalla tavalla ja vastausvaihtoehdoissa tulisi olla kaikki mah-
dolliset vaihtoehdot. Vastausvaihtoehtoihin voidaan viel& lisata vaihtoehto ”muu mi-
ka?”. (Holopainen, Tenhunen & Vuorinen 2004, 29.)

Kvalitatiivista tutkimusta kéaytetddn yleensd projektin alkuvaiheessa, selvitettdessa
mitkd asiat synnyttavat asiakastyytyvaisyyttd ja tyytymattomyyttd. Kvalitatiivinen

tutkimus auttaa kvantitatiivisen kysymyslomakkeen laatimisessa. Kyselylomakkeesta
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muodostetaan muutaman harjoitusversion jalkeen lopullinen asiakastyytyvéisyyden
kyselylomake. (Solatie 1997, 26.)

4 CASE BEND FINLAND OY

4.1 Yrityksen esittely

Bend Finland Oy on Tampereella toimiva metalliteollisuuden yritys. Se tarjoaa asi-
akkailleen koneiden, laitteiden ja osakokonaisuuksien sopimusvalmistusta seké jar-
jestelméatoimituksia. Keskeisimpiin erikoisosaamisiin kuuluvat alumiiniprofiilien tai-
vutus ja metalliteollisuuden suunnittelupalvelut. Bend Finland Oy omaa pitk&n ko-
kemuksen metalliteollisuudessa, joka ulottuu tuotantolinjojen suunnittelun, rakenta-
misen ja hallinnan lisaksi terds- ja alumiinirakenteisiin, materiaalihallintaan seké pro-
jektitoimituksiin. Yrityksen visio on kasvaa maailmanlaajuiseksi toimijaksi. He pyr-
kivat aktiivisesti olemaan mukana kehittdmassé alan parhaiden yritysten toimintaa ja
saada ne entista kustannustehokkaammiksi, tasméllisemmiksi sek& menestyksek-

kaammiksi. (Bend Finland Oy:n www-sivut 2015.)

Bend Finland Oy sai alkunsa kesédkuussa 2011, kun Sandvik Mining and Constructi-
on tarvitsi uutta luotettavaa sopimusvalmistajaa maanalaisille kallioporakoneille.
Vuonna 2011 kesélla yrityksen tilanne oli sellainen, ettd kaytdnndssa kapasiteetin
puute rajoitti myyntid. Tasta johtuen Sandvik Mining and Constructionin johtokunta
ehdotti Jari Viljaselle (Bend Finland Oy:n toimitusjohtaja) uuden toimijan perusta-
mista. Toimitusjohtaja J. Viljasen mukaan (henkilokohtainen tiedonanto 18.2.2015.)

Bend Finland Oy:n toimintafilosofia perustuu pé&&osittain toiminnan jatkuvaan kehit-
tdmiseen sekd asiakkuuksien toimivaan yhteistyokykyyn. Yritys tavoittelee omalla
osaamisellaan pitkid yhteistydbkumppanuuksia. Paastdkseen haluttuun lopputulok-
seen, yritys kayttdd hyvikseen niin sanottua “bendildisyyttd”. ”Bendildisyys” pitdd

sisallaén koko henkiléston sitoutumisen asiakkaalle tehtyihin lupauksiin, laatuun ja
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toimitusaikoihin, yhteisiin tavoitteisiin, tyokaverien tukemiseen, toiminnan jatkuvaan

kehittdmiseen ja tyoturvallisuuteen. (Viljanen 2014.)

4.2 Tuotteet ja palvelut

Bend Finland Oy:n tuotanto on suunniteltu asiakkaan eduksi. Kohderyhmaan kuulu-
vat Suomessa ja muualla Euroopassa sijaitsevat konepajateollisuuden johtavat val-
mistajat. (Bend Finland Oy:n www-sivut 2015.)

Bend Finland Oy:n toiminta tarjoaa asiakkaalleen koko logistisen ketjun hankinnois-
ta tuotantoon, kokoonpanoon ja toimituksiin. Palvelukokonaisuus muodostuu pitkan
linjan konepajakokemuksesta, joka sisaltdd kone- ja laitevalmistusta (mobilehyd-
rauliikka ja mekaniikka), teras/alumiinirakenteita, projektinhallintaa ja vientitoimi-
tuksia. (Viljanen 2014.)

Bend Finland Oy on erikoistunut profiilituotantoon ja erityisesti alumiiniprofiilien
taivutus on osa-alue, johon yritys panostaa. Taivutuksen liséksi he tarjoavat asiak-
kaalleen alumiiniprofiilien suunnittelu-, koneistus- ja hitsauspalveluja. Asiakkaan on
my0ds mahdollista tilata lasistojen valmistusta esimerkiksi vene- ja rakennusteollisuu-
teen. Alumiiniliiketoiminta siséltaa tuotteita ja palveluita, kuten taivutetut profiilit ja
putket, alihankinnan komponentit ja palvelut, venelasistot, ovi- ja ikkunaprofiilit se-

ka profiilien hitsatut rakenteet. (Bend Finland Oy:n www-sivut 2015.)

Toinen laaja osa-alue Bend Finland Oy:n tarjonnassa on kokoonpanoa sopimusval-
mistuksena. Kokoonpanoliiketoiminta sisaltdd koko tuotannon logistisen ketjun. Tuo-
tantoon kuuluvat koneet ja laitteet, joiden osalta yritys tekee hankinnat, jarjestelmé-
toimitukset ja suunnittelupalvelut. My6s itse liikkuva raskas kalusto, esimerkiksi
kaivosporat, kuuluvat kokoonpanoliiketoiminnan tuotantoon. Kokoonpano-
osaaminen sisaltdd monipuolista tietoa ja taitoa hyteistd, voimayksikoista, hydraulii-
kasta ja pneumatiikasta sekd mekaniikasta. Vuonna 2012 Bend Finland Oy valmisti

yli 100 laitetta maailmanlaajuisiin toimituksiin. (Viljanen 2014.)
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4.3 Asiakkaat

Bend Finland Oy:lle asiakkaat ovat elintdrkeitd ja heidan tyytyvaisyytensd on aina
etusijalla. Yrityksen arvoihin kuuluu taata erinomainen laatu, luotettavuus, palve-
luun sitoutuminen, kannattavuus, jatkuva parantaminen ja kestdva kehitys. Yritys
pyrkii parantamaan asiakkaidensa liiketoimintaa olemalla parhaiten heidéan tarvettaan
vastaava tilauskonepaja. Kohderyhmina toimivat pohjoismaiset konepajayhtiot, laite-
toimittajat ja lasi-, muovi- ja rakennusteollisuus. (Bend Finland Oy:n www-sivut
2015.)

Bend Finland Oy:n palveluksessa tydskentelee noin 40 henkil64 ja heidén toimintan-
sa ulottuu myds Suomen rajojen ulkopuolelle. Metalliteollisuuden liséksi yrityksen
yhteistydverkosto ulottuu muovi-, lasi-, telakka- ja rakennusteollisuuteen. Bend Fin-
land Oy:n pitk&aikaisina yhteistydkumppaneina toimivat muun muassa Metso Mine-
rals, Sandvik Mining and Construction, Dino Lift, Elematic, Tammermatic ja Pil-

kington. (Bend Finland Oy:n www-sivut 2015.)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN
MUODOSTUMINEN

5.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteutus sisaltad kaksi péavaihetta: teoreettisen ja empiirisen vaiheen.
Teoriaosuus sisaltad padosin lahteista saatuja viittauksia ja lainauksia asiakastyyty-
vaisyydest ja siihen liittyvista tekijoistd. Empiirinen vaihe sisalta4 tietoa asiakastyy-
tyvéisyyskyselylomakkeen luomisesta ja toteuttamisesta seka tulosten analysoimises-
ta. Kyselylomake toteutetaan s&hkdistd jarjestelmad apuna kayttden. Kysymykset
muodostetaan yhteistydssa Bend Finland Oy:n hallituksen kanssa. Hallitus hyvéaksyy
kyselylomakkeen, jonka jdlkeen se voidaan l&hett&da asiakkaille. Vastaukset kasitel-
ld4n anonyymisti. Vastausten jalkeen tulokset analysoidaan ja esitetddn kuvioita apu-

na kayttéaen.
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5.2 Kysymyslomakkeen laatiminen

Tassa tutkimuksessa kvalitatiivista tutkimustapaa kaytettiin konsultoimalla Bend Fin-
land Oy:n hallituksen jasenid, ennen kysymyslomakkeen tekemistd. Tapaamisessa
kaytiin lapi, mita yritys haluaa tutkimuksella tavoitella ja millaisia asioita he haluavat
asiakkailtaan selvitettdvan. Kyselylomake muodostettiin yhdessé harkiten, miten yri-
tyksen kehittdmistarpeet saataisiin tuotua lomakkeessa parhaiten esille. Bend Finland
Oy:n tyoprosessin vaiheet olivat alussa tuntemattomia opinndytetyon tekijélle, mink&
vuoksi yrityksen hallituksen jasenet auttoivat opinndytetyon tekijad hahmottamaan
tyoprosessin vaiheiden kulkua. Lopputuloksena kysymyslomake jaettiin eri osa-
alueisiin. Osa-alueiden Kkatsottiin syventdvan kysymyksié eri tyOvaiheista ja tuovan
parhaiten esille kunkin osa-alueen hyvat ja huonot puolet. Kyselylomake sisaltaa se-
k& avoimia ettd monivalintakysymyksid. Suurin osa kysymyksista on monivalintaky-
symyksid, jotka antavat vastaajalle viisi eri vastausvaihtoehtoa (0 = en osaa sanoa, 1
= Olen asiasta taysin eri mieltd, 2 = Olen asiasta melko lailla eri mieltd, 3 = Olen asi-
asta osittain samaa mieltd ja 4 = Olen asiasta samaa mieltd). Kysymyksiin lisattiin
vaihtoehto ”En osaa sanoa”, koska kaikki vastaajat eivét valttamattd ole tekemisissd
tietyn osa-alueen kanssa omassa tydssaan. Ilman tata vaihtoehtoa kysymysten vasta-
ukset olisivat perustuneet virheellisiin tietoihin. Kysymyksistd muodostettiin monia
erilaisia versioita ennen lopullisten kysymysten asettamista. Yrityksen hallitus tar-

kasti luonnoksen aina ennen lopullisten kysymysten valmistumista.

Ennen kysymyslomakkeen lahettdmistd asiakkaille, luotiin saateteksti, joka sisalsi
tiedot opinndytetyOprojektista ja sen tekijastd. Saateteksti kertoi asiakkaalle paapiir-
teittdin ohjeet kyselylomakkeen tayttdmisesta ja palauttamisen erdpaivasta. Jos asi-
akkaalla ilmeni ongelmia tai kysymyksia lomakkeeseen liittyen, hanelld oli mahdol-

lisuus ottaa yhteyttd seka kyselylomakkeen laatijaan ettd yrityksen toimitusjohtajaan.

Kysymysrungon valmistuttua, oli aika miettia sopivaa lahetystapaa. Kysymysten |-
hettdminen postitse todettiin olevan liian hidasta ja kompel6d teknisessa nyky-
yhteiskunnassamme. Postitse toimitetuissa kyselylomakkeissa oletetaan yleisesti ole-
van heikko vastausprosentti. Myos vanhanaikainen puhelinhaastattelu oli alussa yh-
tend vaihtoehtona, mutta se kuitenkin hylattiin hitauden takia. Sahkdinen toimitus oli

ainoa tapa, joka vaikutti helpolta ja nopealta vaihtoehdolta. Lopullinen kyselylomake
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luotiin Google Drive—pilvitallennuspalvelua apua kayttden. Tarkemmin sanottuna
kyselylomake luotiin Google Driven sisélta 10ytyvélla Forms-ohjelmistolla. Google
Drivessa kéayttdja voi haluamallaan tavalla jakaa kayttooikeuksia kyselylomakkeen
muokkaamista varten. Kaikki kéyttdoikeuden omaavat henkilot paésevat nédkemaan
kyselylomakkeen vastaukset. Tutkimuksessa kysymyksen laatijan lisdksi myos Bend
Finland Oy:n kahdella hallituksen jasenelld on kayttooikeudet kyselylomakkeen tut-
kimiseen. Asiakkaat paasivat tayttamaan kyselylomakkeen avaamalla internet-linkin.
Vastaukset taytettydan, kysymyslomake lahetettiin lopussa olevaa laheté-painiketta

painamalla.

Seké saateteksti ettd kysymyslomake luotiin myods englannin kielelld. Bend Finland
Oy:n asiakkaisiin kuuluu kaksi ulkomaalaista henkil6d, jotka ymmaérsivat paremmin
englannin kieltd, kuin suomen kieltd. Englanninkieliset versiot sisaltdvat samat tiedot
ja asiat, kuin suomenkielisetkin versiot. Kdytannodssa englanninkielinen saateteksti ja

kysymyslomake olivat suoraan kaannetty suomesta englanniksi.

5.3 Yhteydenottaminen asiakkaisiin

Yhteydenottaminen Bend Finland Oy:n asiakkaisiin toteutettiin sahkdisesti. Bend
Finland Oy:n toimitusjohtaja Jari Viljanen toimitti kaikkien asiakkaiden yhteystiedot
tutkimuksen tekijélle. Yhteystiedot sisalsivat 18 eri yritystd, joista yksi sijaitsee ul-
komailla. Vastauslomakkeita lahetettiin 34:1le eri henkil6lle, joista kaksi ovat ulko-
maalaisia. Vastausten tarkoituksena oli saada saman yrityksen useammalta eri tyon-
tekijalta oma mielipiteensd Bend Finland Oy:n toiminnasta. Yhteystietoihin oli mer-
Kitty vastaajan nimi, yritys, yrityksen osoite ja henkilon sahkdpostiosoite.

Ensimmainen yhteydenotto asiakkaisiin tapahtui asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta
edeltavalld saatetekstilla. Saatetekstin tarkoituksena oli ilmoittaa asiakkaille, millai-
sesta asiasta oli kysymys. Saatetekstin avulla asiakkaat osasivat valmistautua vas-
taamaan kysymyslomakkeeseen. Saateteksti antoi myds vastaajille ohjeen lomakkeen
tayttamisestd seka tiedon kysymyslomakkeen tayttamisen erépdivésta. Saatetekstissa

ohjeistetaan tarvittaessa ottamaan yhteyttd tutkimuksen tekijaan tai Bend Finland
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Oy:n toimitusjohtajaan. Saateteksti toimitettiin asiakkaille sekd suomeksi ettd eng-

lanniksi.

Asiakastyytyvdisyyslomake lahetettiin kaikille asiakkaille séhkoisesti. L&hetystapana
oli s&hkoposti, joka sisélsi ohjeet ja internet-linkin vastauslomakkeen tayttamisté var-
ten. Asiakkaiden vastaukset tallentuivat anonyymisti, eli lomakkeen tayttaja pysyi
tutkimuksen tekijalle tuntemattomana. Anonymiteetti auttaa vastaajaa antamaan
my0s negatiivista palautetta ilman jalkiseurauksia. Kyselylomake lahetettiin asiak-
kaille suomeksi ja englanniksi. Vastausten erdpéivan ldhestyessé vastaajia muistutet-
tiin sahkopostitse.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Asiakastyytyvéisyyskysely

Asiakastyytyvdisyyskyselylomakkeita lahetettiin yhteensa 34 henkildlle, joista kaksi
ovat ulkomaalaisia. Kaikista vastaajista 14 henkiléa palauttivat kyselylomakkeen.
Vastausprosentti (41 %) jai melko pieneksi huomioon ottaen lahetettyjen kysymys-

lomakkeiden ja huomautusten maaran.

Yleisesti ottaen vastaukset sisalsivat paaosin positiivista palautetta. Useimpien ky-
symysten kohdalla yli puolet vastauksista sijoittui ”Olen asiasta samaa mieltd” — 0Si-
oon. Avoimiin kysymyksiin vastattiin melko hajanaisesti. Suurin osa vastaajista jatti
avoimet kysymykset kokonaan tyhjiksi. Muutama vastaus sisélsi rakentavaa palautet-

ta Bend Finland Oy:n toiminnasta ja palveluista.

Vastaajaryhmand toimivat Bend Finland Oy:n yritysasiakkaat, joihin kuuluu useampi
henkil6 saman yrityksen siséll4. Jokainen vastaajista oli ollut tekemisissa Bend Fin-
land Oy:n kanssa ja vastanneista kymmenen (71 %) toimii nyKyisin yhteistydssa.
Seitsemén vastaajista (29 %) kertoi toimineensa aiemmin yhteisty6ssa Bend Finland

Oy:n kanssa. Potentiaaliset tulevat asiakkaat eivét osallistunut tutkimukseen.
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Meilld on ollut aiemmin yhteisty6ta _ 7

Bend Finland Oy kiinnostaa
yhteistydkumppanina
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Kuvio 5. Vastaajien suhde Bend Finland Oy:n.

6.1.1 Palvelut

Vastaajista kymmenen (71 %) oli sitd mieltd, ettd Bend Finland Oy:n palvelut vas-
taavat heidén tarpeitaan. Yhdeksan vastaajista piti palveluita laadukkaina ja helposti
saatavilla olevina. Nelja vastaajaa oli asiasta osittain samaa mielté ja vain yksi lahes
eri mieltd. Yhteydenpito nousi erityisesti esille positiivisessa mielessa palveluihin
liittyen. Vastaajista 13 (93 %) tiesi tarkalleen, keneen ottaa yhteyttd ja ajatteli Bend

Finland Oy:n henkilékunnan olevan helposti tavoitettavissa.

m 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta tdysin eri
mieltad

2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

B 3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

M 4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 6. Tulokset henkilokunnan tavoitettavuudesta palveluun liittyvissa asioissa.



39

Pient& epérointid oli huomattavissa palvelujen hintaan liittyvissa kysymyksissa. Vas-
taajista nelja (29 %) oli osittain samaa mieltd, ettd palvelut pysyvét neuvotteluissa
sovitussa budjetissa, kun taas kuusi (42 %) piti sovittua budjettia kohdillaan. Palve-
luiden hintaa verratessa laatutasoon vastaukset olivat k&anteiset. Kuusi vastaajaa (42
%) oli vain osittain samaa mieltd laatutasosta, kun nelja (29 %) ajatteli laatutason ja
hintatason kohtaavan. Yksi vastaaja ei pitdnyt hinta/laatu suhdetta niin hyvana. Hie-
man yli 20 % eli kolme vastaajaa ei osannut sanoa mielipidettadn hinnoitteluun liit-

tyvissa kysymyksissa.

M 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta tdysin eri
mieltd

2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

M 3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

M 4. Olen asiasta samaa mieltd

Kuvio 7. Tulokset palveluiden pysyvyydesta sovitussa budjetissa.

M 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta tdysin eri
mieltad

2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

B 3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

M 4. Olen asiasta samaa mieltd

Kuvio 8. Tulokset palveluiden hinnoittelun vastaavuudesta niiden laatutasoon.
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Suurin osa vastaajista ajattelee sopimusneuvotteluiden sujuvan luontevasti, mutta
yksi vastaaja oli vaittamasta taysin eri mieltd. Kaksi vastaajaa (14 %) ei osannut sa-
noa mielipidettddn sopimusneuvotteluista. Myos palvelutarjonta on vastaajien mie-
lestd esitelty hyvin sopimusneuvotteluissa. Suuren tyytyvéisyyden palvelujen osalta
voi todeta niiden pysyvén aikataulussa. Vastaajista 12 (86 %) ajatteli aikataulujen
pitdvan. Samoin voi myos todeta ehka jopa tarkeimman ja merkityksellisimman véit-
tamén “suosittelisin Bend Finland Oy:n palveluita kollegoilleni” kohdalla. L&hes jo-

kainen asiakas voisi suositella Bend Finland Oy:n palveluja yrityskumppaneilleen.

m 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta tdysin eri
mielta

2. Olen asiasta melkolailla
eri mieltad

M 3. Olen asiasta osittain
samaa mielta

4. Olen asiasta samaa
mielta

Kuvio 9. Tulokset Bend Finland Oy:n suositeltavuudesta kollegoille.

Avoimen kysymyksen kohdassa vastaaja sai antaa omin sanoin kuvaten palautetta
Bend Finland Oy:n palveluista. 14 vastaajasta kolme vastasi avoimeen kysymykseen.
Vastauksia oli vahan, mutta ne kertoivat paljon vastaajien ajatusmaailmasta yritysta
kohtaan. Kaksi vastaajista antoi erittdin positiivista palautetta. Palautteet olivat:
”Olemme olleet yhteistydssd yhden nimikkeen kohdalla ja tdmé projekti meni erittdin
hyvin puikkoihin” ja ”They understand customer needs and can give professional
advise”. Kolmas avoimen kysymyksen vastaaja kertoi, ettei han pysty vastaamaan
kustannuksiin liittyviin kysymyksiin, koska hén ei ole niiden asioiden kanssa tekemi-

Sissa.
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6.1.2 Palveluprosessi

Vastaajista selkeasti suurin osa piti Bend Finland Oy:n palveluprosessia sujuvana.
Vastauksista eniten esille nousi tyytyvaisyys yrityksen henkilokunnan luotettavuu-
teen ja vastuuntuntoisuuteen. Tyytyvéisia vastaajia oli 12 (86 %), kun otetaan huo-
mioon myos osittain samaa mielta asiasta olevat vastaajat. Loput kaksi (14 %) vas-
taajaa ei osannut sanoa henkilokunnan luotettavuudesta ja vastuuntuntoisuudesta mi-
taan. Tyytyvéisyys henkilokunnan tyopanoksen ohella myd6s tyostd vastaavan henki-
I6n helppo tavoitettavuus sai siihen yhtyvia mielipiteitd. Vastaajista yhdeksan (64 %)
ajatteli tyosta vastaavan henkilon olevan helposti tavoitettavissa. Viisi vastaajaa (36
%) oli sitd mieltd, etté tavoitettavuudessa on vélill4 ollut ongelmia. ’Palveluprosessi
on kehitetty tehokkaasti vastaamaan asiakkaan tarpeita” -vaittdma sai hajanaisia mie-
lipiteitd. Kuusi vastaajaa (43 %) oli samaa mielta asiasta. Viiden vastaajan (36 %)
mielesta palveluprosessi on osittain kehitetty vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja ai-
noastaan yksi oli asiasta melko lailla eri mieltd. Kaksi ei osannut sanoa mielipidetta
asiasta.

M 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta taysin eri
mielta

M 2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 10. Tulokset palveluprosessin tehokkaasta kehityksestd vastaamaan asiakkaan

tarpeita.

Vastaajista kahdeksan (57 %) piti Bend Finland Oy:n tarjoamaa logistiikkapalvelua
toimivana ja kolme (21 %) oli osittain samaa mielt4 asiasta. Vain yhden vastaajan

mielestd logistiikka ei toimi, kuten sen pitéisi toimia. Vastaajista kaksi ei tiennyt yri-
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tyksen logistisista palveluista mitd4n. Tuotteiden lahteminen ajallaan sai taysin samat
mielipiteet, kuin logistiikkapalvelukin. Yli puolet vastaajista oli tyytyvaisié tuottei-
den toimituksen aikatauluihin. Kukaan heisté ei ollut asiasta eri mielta ja kolme (21
%) ei osannut antaa mielipidettaédn asiasta. Varastointipalvelusta vain kaksi oli samaa
mieltd, ettd se on luotettavaa ja huoletonta. Kuusi vastaajaa (43 %) piti varastointi-
palvelua osittain sujuvana ja yksi vastaaja oli asiasta melko lailla eri mielta. Loput

viisi vastaajaa (36 %) ei ole ollut tekemisissé varastointipalvelun kanssa.

H 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta tdysin eri
mieltad

M 2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

1 3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 11. Tulokset varastointipalvelun luotettavuudesta.

14 vastaajasta vain kaksi oli joutunut joskus tekemaan tilaamastaan tuotteesta tai pal-
velusta reklamaation. Silti nelja vastaajaa piti reklamaation késittelya sujuvana ja
kaksi oli asiasta osittain samaa mieltd. Reklamaatioiden avoimessa kysymyksessa oli
ainoastaan yksi vastaus: ’I am not dealing with reclamations.” Asiakas kertoi, ettei

voinut vastata kysymykseen, koska ei ole tekemisissa reklamaatioiden kanssa.

Oletko joutunut tekemaan reklamaation tilatusta palvelusta?

ot S Kylla 2 143%
ol B 12 87%

0 2 4 B 8 10 12

Kuvio 12. Vastaukset reklamoinnista.
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Vastaajista kuusi (43 %) oli sita mielt4, ettd Bend Finland Oy:n liiketoimintakonsepti

on kokonaisuudessaan toimiva. Yhta suuri osa ajatteli liiketoimintakonseptin toimi-

vuudessa olevan pienié vikoja. Yhden vastaajan mielesta liiketoimintakonsepti ei ole

toimiva ja yhtd iso mééra ei osannut vastata kysymykseen. Liiketoimintakonseptin

toimivuudesta huolimatta reilusti yli puolet, 11 vastaajaa (79 %) piti Bend Finland

Oy:n toimintaa ammattimaisena. Hieman pienempi madra kymmenen vastaajaa (71

%) ajatteli henkilokunnan olevan tarpeeksi hyvin kouluttautuneita hoitamaan oma

tyotehtavansa.

M 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta tadysin eri
mieltd

M 2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 13. Tulokset liiketoimintakonseptin kokonaisuuden toimivuudesta.

11

M 0. En osaa sanoa

M 1. Olen asiasta tadysin eri
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1 2. Olen asiasta melkolailla eri
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3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

4, Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 14. Tulokset organisaation toiminnan ammattimaisuudesta.
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Vastaajista tasan puolet ei ollut tekemisissé koneiden kokoonpanijoiden kanssa. Toi-
nen puoli taas oli melko yksipuolisesti samaa mieltd kokoonpanijoiden tyon toimi-
vuudesta. Vastaajista viisi (36 %) ei 10ytanyt kokoonpanijoiden tyopanoksessa moi-
tittavaa. Vain kaksi vastanneista koki, ettd kokoonpano tekee osittain hyvéa tyota.
Myos aikataulutus on saanut samankaltaisesti palautetta. Kuusi (43 %) vastaajaa oli
tyytyvaisid kokoonpanolle annetuista aikamaareistd. Osittain samaa mielté asiasta oli

kaksi vastaajaa.

8
7 7
7 _
6 m 0. En osaa sanoa
6 _
5
5 4 —— M1 Olen asiasta taysin eri
4 - mieltd
3 . W2 0Olen asiasta melkolailla eri
2 mieltd
2 1 1 [ 3. Olen asiasta osittain samaa
1 - I mielta
0 - : . 4. Olen asiasta samaa mielta
Kokoonpano tekee Kokoonpano pitaa kiinni
moitteettomasti sovituista aikamaareista
tyotehtavansa

Kuvio 15. Tulokset kokoonpanoon liittyvista vaittdmista.

Yli puolet vastaajista ei ole olleet tekemisissa koottujen koneiden séhkdjérjestelmien
kanssa, kun taas loput viisi vastaajaa(36 %) oli sitd mieltd, ettd sédhkdjarjestelmét
toimivat ongelmitta. Yrityksen erikoisosaaminen alumiiniprofiilien taivutusosaami-
nen vastasi 57 prosenttisesti eli kahdeksan asiakkaan odotuksia. Iso osa, eli kuusi (43
%), alumiiniprofiilien taivutusosaamiseen vastanneista, ei osannut sanoa asiaan mie-
lipidettddn. Yhdeksén vastaajan (67 %) mielestd Bend Finland Oy pystyy sopeutu-
maan operatiivisiin muutoksiin vahintdan pienien ongelmien kautta. Jokaisen vastaa-
jan mielestd Bend Finland Oy:n antamat lupaukset vastaavat tyon lopputulosta. Viisi
(36 %) heista oli asiasta osittain samaa mieltd. Asiakkaista kymmenen (72 %) piti
henkilokunnan osaamista riittdvand vastaamaan oman yrityksensa tarpeita, kun sa-

malla kahden mielestd osaamisessa on vield hieman puutteita.
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Lainahenkilostopalvelu on selvasti ollut tuntemattomampi osa-alue suurimmalle
osalle vastaajista. Jokaisen vaittamén kohdalla vastaaja ei ollut osannut sanoa laina-
henkil6stopalvelusta mielipidettddn, kuten kuviosta 16 voi todeta. ”En osaa sanoa”
vastauksia oli yhdeksan. Asiakkaat, jotka olivat olleet tekemisissa Bend Finland
Oy:n lainahenkilOstopalvelun kanssa, olivat tyytyvéisid saamaansa palveluun. Eniten
tyytyvaisyyttd nakyi lainahenkildstopalvelun ammattitaidossa ja tyon lopputulokses-
sa. Samaa mielta asiasta oli viisi (36 %) vastaajaa. Myo6s tyopanokseen ja tarpeelli-
suuteen oltiin tyytyvaisia. Lainahenkilostopalvelua kokeilleista neljasta asiakkaasta
kolme (75 %) valitsisi sen uudelleen. Avoimeen kysymykseen ei kukaan antanut pa-
lautetta.

Valitsisin 3
lainahenkiléstopalvelun

lleen i
uudellee * 10 4. Olen asiasta samaa
. mielta

Lainahenkildston 5

ammattitaito ndkyy tyén 3. Olen asiasta

osittain samaa mielta

lopputuloksessa 9
. 2. Olen asiasta

. S R 4 melkolailla eri mielta
Lainahenkiloston tydpanos 1
vastaa asiakkaan odotuksia M 1. Olen asiasta tdysin
F 9 eri mieltd
4 B 0. En osaa sanoa
Lainahenkil6stopalvelu on 1
tarpeellinen
w 9

0 2 4 6 8 10 12

Kuvio 16. Tulokset lainahenkildstopalveluun liittyvista vaittamista.

6.1.4 Kehittdminen

Tasan puolet vastaajista ei osannut sanoa, pystyvétké he omalla tydpanoksellaan vai-
kuttamaan Bend Finland Oy:n toimintaan ja palveluiden kehittdmiseen. Loput mieli-
piteet jakautuivat tasavertaisesti. Kaksi uskoi pystyvansd vaikuttamaan yrityksen
toiminnan kehittdmiseen, kun yhtd suuri osa olivat asiasta melko lailla eri mielta.
Loput kolme oli osittain samaa mieltd. Bend Finland Oy:n pyrkimyksesta jatkuvasti

kehittdd omia palveluitaan puolsi viisi (36 %) vastaajaa ja kuusi (43 %) oli osittain
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samaa mieltd. Kolme vastaajaa ei osannut sanoa lainahenkildstopalvelusta mielipi-

dettaén, koska eivét ole hyddyntaneet heiddn ammattitaitojaan.

B 0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta tdysin eri mielta

2. Olen asiasta melkolailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

B 0. En osaa sanoa

m 1. Olen asiasta tdysin eri mielta

2. Olen asiasta melkolailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 17. Tulokset asiakkaan osallisuu-
desta Bend Finland Oy:n ja sen palvelu-

jen kehittamiseen.

Kuvio 18. Tulokset Bend Finland Oy:n
pyrkimyksestd omien palvelujensa jatku-

vaan parantam iseen.

Seuraavasta kuviosta on havaittavissa, ettd monen asiakkaan mielestd Bend Finland

Oy:n tuotteiden ja toiminnan laatu on kehittynyt. Tuotteiden laadusta kuusi (43 %) ja

toiminnan laadusta puolet ei osannut sanoa mielipidetta vaittdmasta. Tuotteiden laatu

oli kahden vastaajan mielesta osittain kehittynyt ja yhden mielesta yrityksen toiminta

oli osittain kehittynyt. Kuusi vastaajaa (43 %) ajatteli, ettd molemmat seké tuotteiden

ettd toiminnan laatu on kehittynyt.
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Kuvio 19. Tulokset Bend Finland Oy:n tuotteiden ja toiminnan laadun kehittymises-

ta.

Bend Finland Oy:n henkil6kunta sai hyvaa palautetta tutkimuksessa. Kukaan vastaa-
jista ei ollut eri mieltd henkilokuntaan liittyvissa véittdmissa. Eniten tyytyvaisyys na-
kyy henkilékunnan tavoitettavuudessa, johon yhtyi puolet vastanneista asiakkaista.
Viisi (36 %) oli sitd mieltd, ettd tavoitettavuudessa on ollut jokin pieni ongelma ja
loput kaksi vastaajaa ei osannut sanoa mielipidettddn. Henkilokunnan oma-
aloitteisuus ja kyky parannusehdotusten esittdmiseen asiakkaalle kerési kuusi samaa
mieltd olevaa asiakasta. Henkilokunnan oma-aloitteisuudesta osittain samaa mielta
oli viisi (36 %) ja kolme (21 %) ei osannut sanoa asiasta mielipidettd. Parannusehdo-
tuksista lukemat taas olivat pédinvastaiset. Osittain samaa mieltd olevaa asiakasta oli

kolme (21 %) ja viisi (36 %) ei osannut sanoa mielipidettaan.
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Henkilékunta on helposti
tavoitettavissa
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mielta

3. Olen asiasta osittain
samaa mielta

M 2. Olen asiasta
melkolailla eri mielta

1. Olen asiasta taysin eri
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m 0. En osaa sanoa

o
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Kuvio 20. Tulokset Bend Finland Oy:n henkilokuntaan liittyvista vaittdmista.

Asiakkaista hieman alle puolet, kuusi vastaajaa (43 %), koki olevansa tarkeita asia-

kaita Bend Finland Oy:lle. Nelj& vastaajaa koki itsensa osittain tarkeaksi ja yhté iso

maaré ei tiennyt oman tydpanoksensa arvoa yritysta kohtaan. Eridviad mielipiteita ei

ollut yhtaan.

m 0. En osaa sanoa
M 1. Olen asiasta tdysin eri
mielta

I 2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 21. Tulokset véittdméasta: ”Koen olevani tirked asiakas Bend Finland Oy:lle.”
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6.1.5 Hallinto

Asiakkaista kuusi (43 %) koki yhteistyon syvenevan hallinnon sujuvuuden myota.
Osittain samaa mielté asiasta oli nelja vastaajaa (29 %) ja yhtd iso osa ei osannut sa-
noa asiaan mielipidettdan. Hallinnon sujuvuuden myo6ta laskutusprosessin oikeanlai-
nen toiminta sai kahdeksan (57 %) sen kannalla olevia asiakkaita. Yksi vastaaja ajat-
teli laskutusprosessissa olevan jokin ongelma. Osittain samaa mielta oli kaksi ja lo-
put kolme (21 %) ei osannut antaa mielipidettadn. Asiakkaista puolet koki laskujen
saapuvan aina ajallaan. Yksi vastaaja oli laskujen aikataulutuksesta osittain samaa
mieltd ja sama maaré ajatteli laskujen tulevan joskus myohassa. Viisi vastaajaa (36

%) ei tiennyt laskutuksen aikatauluista mitaan.
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8 M 0. En osaa sanoa
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M 1. Olen asiasta tdysin eri
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5 I
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2 ____ samaa mielta
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1 . — I 4. Olen asiasta samaa mielta
0 1 T 1
Laskutusprosessi toimii Laskut saapuvat aina ajallaan
moittettomasti

Kuvio 22. Tulokset Bend Finland Oy:n laskutuksesta.

Vastaajien mielestd uuden tyon tilaamisprosessi on Bend Finland Oy:n kanssa suju-
vaa. Puolet vastaajista oli asiasta samaa mielté ja kolme (21 %) osittain samaa mielta.
Eri mieltd uuden tyon tilaamisprosessin sujuvuudesta ei ollut kukaan. Jéljell& olevat
nelj& vastaajaa (29 %) ei ollut tekemisissa tilaamisprosessin kanssa, joten he eivat
osanneet sanoa mielipidettddn asiasta. Yksi vastaajista kommentoi avoimeen koh-

taan, etta han ei ole tyon tilaaja, joten han ei osaa kommentoida néité kohtia.
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M 0. En osaa sanoa
B 1. Olen asiasta taysin eri
mielta

M 2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 23. Tulokset uuden tyon tilaamisprosessin sujuvuudesta.

6.1.6 Yhteydenpito

Asiakkaiden mielestda Bend Finland Oy pitda heihin melko saannéllisesti yhteytta.
Samaa mielta asiasta oli viisi (36 %) ja osittain samaa mieltd hieman yli puolet vas-
taajista (57 %). Kukaan vastaajista ei ollut eri mielta yrityksen séannéllisesta yhtey-

denpidosta. Viimeinen vastaaja ei osannut sanoa mielipidettdan asiasta.

B 0. En osaa sanoa

m 1. Olen asiasta tadysin eri
mieltd

2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

10 3. Olen asiasta osittain samaa
mieltd

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 24. Tulokset Bend Finland Oy:n séannéllisesta yhteydenpidosta asiakkaaseen.
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Sopimusneuvotteluiden aikana voidaan todeta, ettd Bend Finland Oy:n yhteydenpito
toimii sujuvasti. Kaikki vastaajista olivat samaa mielta asiasta. Kahdeksan vastaajaa
(57 %) oli taysin samaa mielta ja kuusi (43 %) osittain samaa mieltd. Kukaan ei ollut

asiasta eri mielté.

m 0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri
mieltad

2. Olen asiasta melkolailla eri
mielta

3. Olen asiasta osittain samaa
mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Kuvio 25. Tulokset Bend Finland Oy:n yhteydenpidon sujuvuudesta sopimusneuvot-

teluiden aikana.

Asiakkaat olivat melko yksimielisia siita, ettd Bend Finland Oy on helposti ldhestyt-
tavissd. Vastaajista reilusti eniten olivat asiasta samaa mieltd. Heita oli kymmenen
(71 %). Loput eli nelja vastaajaa (29 %) oli asiasta osittain samaa mielta. Eridvia

mielipiteitd ei ollut yht&an.
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Kuvio 26. Tulokset Bend Finland Oy:n helposta l&hestyttavyydesta.

Asiakkaat olivat selvasti tyytyvéisid Bend Finland Oy:n yhteydenpitoon tilatun pro-
sessin aikana. Samaa mieltd asiasta oli kymmenen vastaajaa (71 %) vastaajaa ja nelja
(29 %) oli osittain samaa mieltd. Kukaan ei ollut eri mieltd asiasta. Tyytyvaisyytta
voidaan myo6s nahda yhteydenpidosta tilatun prosessin jalkeen. Samaa mielté asiasta
oli hieman vahemman, kuin yhteydenpidossa tilatun prosessin aikana. Samaa mielta
olevia vastaajia oli kahdeksan (57 %) ja nelja (29 %) oli osittain samaa mielta asias-
ta. Loput kaksi ei osannut sanoa tilatun prosessin jalkeisestd yhteydenpidosta. Avoi-

meen kohtaan yksi vastaajista oli kirjoittanut: ”Answers are particular and profes-

sional”.
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Kuvio 27. Tulokset Bend Finland Oy:n yhteydenpidosta tilatun prosessin aikana ja

sen jalkeen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn lopussa asiakas sai kertoa kolme asiaa, jotka sai hdnet
valitsemaan Bend Finland Oy:n yhteistyokumppaniksi. Kaikista 14 vastaajasta nelja
kertoi mielipiteensd, miksi he valitsivat yrityksen palveluita. Avoimet vastaukset oli-

vat seuraavat:



53

1. ”Tehokasta ja laadukasta tyotd, joka tehtiin tilaajan tiloissa. L&hes kaikki oli-
vat huippuasentajia.”

2. Alumiiniprofiilin taivutus. Asiakkaan X suositus johti projektin kdynnistami-
seen Bendin kanssa.”

3. ”1. Complaisance to the customer. 2. Professional knowledge. 3. Good
Communication.”

4. ”Alumiinitaivutuksen erikoisosaaminen.”

Viimeisesséd kysymyksessa asiakkaalta kysyttiin, ettd valitsisiko han Bend Finland
Oy:n yhteistyokumppaniksi uudelleen tuleviin projekteihin. Kysymykseen vastattiin
13 kertaa eli yksi vastaajista jatti kysymyskohdan tyhjaksi. Loput 13 vastaajaa vasta-
sivat "kylla”.

Valitsisitko Bend Finland Oy:n yhteistydkumppaniksesi uudelleen tuleviin pro-
jekteihin?

Kylla 13 929%

En En 0 0%

0 3 6 a 12 15

Kuvio 28. Vastaukset yrityksen palveluiden valitsemisesta tulevaisuudessa.

7 POHDINTA JAYHTEENVETO

Taméan opinndytetyon tavoitteena oli kartoittaa Bend Finland Oy:n asiakkaiden tyy-
tyvéaisyyttd ja mahdollisia kehittdmiskohteita yrityksen tarjoamista palveluista. Tar-
koituksena oli 16ytad ne tyytyvaisyytta ja tyytymattomyyttd aiheuttavat tekijat, joita
Bend Finland Oy:n tulisi yllapitaa seké kehittdd. Tyo aloitettiin esittelemalld teoreet-
tinen kasitys asiakastyytyvaisyyttd muodostavista osatekijoista ja edellytyksista seka
asiakkaan kayttaytymisesta yritystd kohtaan. Koko teoreettinen osuus luotiin keskit-
tymélla Bend Finland Oy:n asiakkuuksiin ja niiden kehittdmiseen. Teoria asiakkaan

kayttaytymisestd ja asiakastyytyvaisyydestd voidaan rinnastaa Bend Finland Oy:n
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arvoihin omia asiakkaitaan kohtaan. Ennen tutkimukseen siirtymistd, oli tarkeaa
tuoda esille teoreettisesta ndkokulmasta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat.
liIman teoreettista tietdmysta asiakastyytyvaisyyden peruselementeistd, olisi tutki-

muksen analysoiminen ollut haastavaa.

Tutkimusvaiheeseen siirryttdessd, oli aluksi vaikeaa luoda oikeanlaisia kysymyksia
Bend Finland Oy:sté asiakkaille. Yrityksen toimintatavat olivat opinnédytetyon teki-
jalta tuntemukseltaan heikolla pohjalla, mutta oli ilo huomata, miten paljon voikaan
oppia pienen ajan sisélla. Kyselylomake kaytiin useasti I&pi ennen virallisen version
valmistumista. Kysymysten teossa haastavinta oli keksi& juuri ne oikeat kysymykset,
jotka parhaiten toisivat asiakkaiden tyytyvaisyyden tai tyytymattémyyden esille. Ky-
selylomakkeen kaantaminen suomesta englanniksi sujui ongelmitta, silla kysymykset
oli helppo kaantad englanniksi jo valmiista suomenkielisestd versiosta. Yrityksen
hallituksen, toisin sanoen toimitusjohtaja Jari Viljasen seka hallituksen jasenen Riku
Nissilan, suuren avun myotd kyselylomakkeesta saatiin juuri oikeanlainen tuodak-

seen Bend Finland Oy:n parhaat ja kehitettavat puolet esille.

Kyselylomakkeen lahettdmistapaa mietittiin tarkasti. Lopputuloksena paadyttiin sah-
kdiseen menetelméén, koska se katsottiin olevan nykyaikaisin ja nopein tapa tavoit-
taa asiakkaat. Kyselylomake luotiin Google Drive-palvelussa olevalla Forms-
ohjelmalla. Ensimmaisté kertaa Google Formsin ohjelmistoa kayttédessé voidaan to-
deta, ettd se osoittautui erittdin selkedksi ja helppokayttoiseksi. Kyselylomake oli
helppo lahettaa kaikille Bend Finland Oy:n asiakkaille. Myds englanninkielinen ver-
sio luotiin samaa pohjaa apuna kayttden. Kyselylomaketta lahetettdessa tuli aluksi
ongelmia. Jo ensimmaisessa lahetysryhméssa yksi sahkopostiosoite ei ollut kaytossa.
Toinen iso ongelma oli lomalla olevat asiakkaat. Lomalla olevia henkil6ita oli nelja.
Kyselylomakkeen vastaamisen erdpdiva oli kuitenkin annettu kahden viikon pa&han
kysymyslomakkeiden l&hetyksestd, joten kaikki lomalla olevat henkil6t ehtivat palata
takaisin toihin. Pienien ongelmien myo6ta voidaan kuitenkin todeta, ettd kyselylo-
makkeen sahkdinen lahetystapa oli kaytdnndllinen. Myds vastaajien oli helppo vasta-

ta lomakkeeseen vain internet-linkkié painamalla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajamadré oli suuri pettymys tutkimuksessa. Lopul-

lisia vastauksia tuli ainoastaan 14 kappaletta, kun kyselylomakkeita lahetettiin yh-
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teensd 34:lle eri henkildlle. Kyselylomakkeen ensimmadiseen erdpdivadan annettiin
kaksi viikkoa vastausaikaa. Vastaajista noin kuusi vastasi kolmen ensimmaisen péi-
van sisalla, jonka jalkeen kului yli viikko ilman ainuttakaan vastausta. Ensimmaéisen
erdpdivan lahestyessd asiakkaita muistutettiin sdhkopostitse vastaamaan kyselyyn
erdpdivaan mennesséa. Muistutuksen jélkeen vastauksia oli yhteensa kymmenen kap-
paletta. Erdpaivan jalkeen kaytiin keskustelua vastaajien méaarasta toimeksiantajan
kanssa. Vastausten maaré ei ollut tyydyttavé ja lopputuloksena Bend Finland Oy:n
toimitusjohtaja pééatti lahettdd sahkopostin kehottaakseen asiakkaitaan vastaamaan
kyselylomakkeeseen. Taman jalkeen vastauksia saatiin yhteensa 14 kappaletta. Vas-
tausméara ei ollut vieldk&én tyydyttava, joten alettiin pohtia mahdollisia puhelinhaas-
tatteluja. Toimeksiantajan mielesta asiakkaita oli jo tarpeeksi painostettu ja puheli-
mella peréan soittamisen katsottiin olevan vain haitaksi Bend Finland Oy:n asiakas-
suhteiden kannalta. Lisaksi kysymykseen jo vastanneet henkilot pysyivét anonyy-
meina, joten oli mahdotonta selvittdé kyselyn vastaamatta jattaneet henkilot.

Tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, ettd Bend Finland Oy:ll& on tyytyvéisia asi-
akkaita. Kaikissa kysymyksissa asiakkaat olivat enimmakseen samaa mielt4 tai osit-
tain samaa mielta véaittdmistd. Koko kyselylomakkeessa oli vain yksi olen asiasta
tdysin eri mieltd” vastaus. Osittain eridvid mielipiteitd 10ytyi harvasta yksittdisesta
vaittamasta. Eridvistd mielipiteistd voidaan tehda laajoja johtopaatoksia, mutta tark-
koja on mahdotonta ennustaa. Mahdollisella lisdtutkimuksella tulevaisuudessa voi-
daan tehda tarkempi ja yksityiskohtaisempi kysely/haastattelu ongelmien selvittami-

seksi.

Bend Finland Oy:n palveluihin liittyvat vaittdmat antoivat positiivisia mielipiteita
asiakkailta. Erityisesti esille nousi yhteydenpito palveluihin liittyvissa asioissa. Yh-
teydenpitoon liittymét vaittdmat kerasivat 13 (yli 90 %) yhtyvaa mielipidetta. Palve-
luiden hinnoittelua verrattaessa niiden laatutasoon sai p&dosin hyvéé palautetta, lu-
kuun ottamatta yhden asiakkaan eridvéa mielipidettd. Ongelman syyt4 on mahdoton-
ta paatelld tdméan tutkimuksen perusteella. VVoidaan kuitenkin arvioida palveluissa
olevan jokin yksittdinen tapaus, joka ei ole vastannut tdysin asiakkaan odotuksia.
Myo6s sopimusneuvotteluiden etenemisen sujuvuudesta yksi henkil6 oli taysin eri
mieltd. Kyseessd on voinut olla esimerkiksi my6hdstyminen sopimusneuvotteluta-

paamisesta tai sopimustarjonta ei ole tyydyttédnyt asiakasta, joka on lopulta johtanut
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eriavaan mielipiteeseen. Bend Finland Oy:n asiakkaista jokainen suosittelisi yrityk-
sen palveluita kollegoilleen, miké tarkoittaa yrityksen tekevan asioita oikein.

Bend Finland Oy:n palveluprosessi tyydytti suurinta osaa asiakkaista. Eniten tyyty-
vaisyytta nakyi tyontekijoiden toiminnassa ja tydsta vastaavan henkilon tavoitetta-
vuudessa. 12 asiakkaan (86 %) mielesté tyontekijat ovat luotettavia ja vastuuntuntoi-
sia. Jokaisen vastaajan mielestd tyonjohtaja on helposti tavoitettavissa prosessin ai-
kana. Tama on tarkeéa tulevien projektien kannalta, silla tyontekijat tekevét tilatun
palvelun, ja jos he eivat ole luotettavia, on asiakassuhde heikolla pohjalla. Pienté ke-
hitettdvaé oli varastointipalvelussa ja palveluprosessin tehokkuudessa. Varastointi-
palvelussa yksi asiakas oli eri mieltd ja kuusi henkil6a oli osittain samaa mielta sen
luotettavuudesta. Tulos ei tarkoita varastointipalvelun olevan huonoa, mutta sielld
voidaan todeta olevan jokin ongelmakohta, joka ei ole asiakkaan mieleinen. Samaa
voidaan todeta palveluprosessin kehityksesta vastaamaan asiakkaan tarpeita. Yli puo-
let asiakkaista olivat tyytyvaisia palveluprosessiin, mutta yhden henkilén mielestéd
siind on jotain kehitettdvaa. Yrityksen kannalta on hyvéa, ettd reklamaation tehneita
asiakkaita oli vain kaksi kaikista vastaajista. Tama tarkoittaa Bend Finland Oy:n
tuotteiden olevan huippulaatua ja ammattitaidolla valmistettuja. Reklamaation teh-
neistd asiakkaista molemmat ajattelivat reklamaatioprosessin késittelyn olevan suju-

vaa.

Organisaation ammattimainen toiminta sekd henkilokunnan koulutustaso ja osaami-
nen saavuttivat suuren tyytyvaisyyden tason asiakkaiden vastauksissa. Vastauksista
voidaan paatella, ettd Bend Finland Oy:n tydpaikalla vallitsee hyva ja rento ilmapiiri.
Yritys on selkedsti panostanut tyontekijoihinsa ja heidan koulutustasoonsa. Viih-
tyisassé ilmapiirissd tyontekijoiden on mielekkddmpéa tehda toita ja tyon laatu on
parempaa. Liiketoimintakonseptin toimiva kokonaisuus kerasi yhden eridvan mielipi-
teen, kun loput vastauksista sijoittuivat “olen samaa mielti asiasta” -0sioon. Toimiva
liiketoimintakonsepti kasvattaa asiakastyytyvéisyyttd. Se mahdollistaa yritykselle
my0s potentiaalisten uusien asiakkuuksien hankinnan. Yrityksen tavaramerkkina
tunnettu alumiiniprofiilien taivutusosaaminen sai eniten osittain samaa mielta olevia
asiakkaita. Taivutusosaaminen on kasvattannut asiakkaalle liian korkeat odotukset,
jotka eivat lopulta olekaan tayttyneet sata prosenttisesti. Odotusten ollessa korkealla
myos tyytyvaisyyden taso on korkealla. Tyytyvaisyytta on ndin ollen vaikeampi ta-
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voittaa. Ennen ty6td annetut lupaukset tayttivat asiakkaiden odotukset. Yli puolet
asiakkaista ajatteli tyostd annetun lupauksen vastaavan lopputulosta.

Lainahenkilostopalvelu oli isoimmalle osalle asiakkaista tuntematon. Yli puolet vas-
taajista ei osannut vastata lainahenkilostopalveluun liittyviin kysymyksiin. Asiakkaat
eivét ole kayttaneet hyvékseen Bend Finland Oy:n tarjoamaa lainahenkilostod. Syyna
voi olla tietaméattdmyys sen olemassaolosta tai heikko tydéllisyystilanne. Asiakkaat,
jotka olivat kokeilleet yrityksen tarjoamaa lainahenkildstod, olivat tyytyvéisid saa-
maansa lopputulokseen. Heid&n mielestaan lainahenkildston ammattitaito nakyy tyon
lopputuloksessa ja tyopanos vastasi odotuksia. Jokainen lainahenkildstod kokeillut

asiakas valitsisi sen myds uudelleen.

Bend Finland Oy:n internet-sivuilla yritys kertoo panostaneensa palvelujen jatkuvaan
kehittdmiseen. Tamé nékyy myos asiakkaiden tyytyvadisyyden tasossa. Kaikkien asi-
akkaiden mielesta seka tuotteiden ettd toiminnan laatu on kehittynyt. Erimielisyytta
nousi esille asiakkaan osallistumisesta Bend Finland Oy:n palvelujen kehittamiseen.
Puolet asiakkaista ei osannut sanoa mielipidettdan ja kaksi asiakasta oli hieman eri
mieltd asiasta. Eri mieltd olevat asiakkaat eivat valttaméatta koe oman asemansa arvon
olevan merkityksellinen Bend Finland Oy:lle. Suuri osa asiakkaista kuitenkin koki
olevansa téarkeitd Bend Finland Oy:lle. Asiakkaan kokemaa arvoa voidaan nostaa pi-
tdmalla haneen enemman yhteyttd ja osoittamalla hanen olevan tarked ja merkityk-
sellinen asiakas yritykselle.

Asiakkaat olivat tyytyvaisid henkilékunnan toimintaan. Suurin tyytyvaisyyden taso
nousi esille henkilékunnan tavoitettavuudessa, joka sai 86 % yhtyvida mielipiteita.
Tavoitettavuus on térkeda asiakkaille, jotta he tietavéat tilaamansa tyoprojektin edis-
tymisestd. Tyytyvéisyys nousi esille myos henkilokunnan oma-aloitteisuudessa ja
uudistusehdotusten esittdmisessd. Asiakkaan on hyva tietdd, ettd henkilokunta on
oma-aloitteinen. Sen avulla asiakas voi luottaa tydprojektin edistyvan ilman jatkuvaa

valvontaa.

Yksi asiakkaista oli tyytyméton Bend Finland Oy:n laskutusprosessiin. Yli puolet
kuitenkin pitivat sit4 toimivana ja laskujen saapuvan aina ajallaan. Laskutuksen on-

gelmat eivét aina valttamatta johdu yrityksesta. Pitdd ottaa myds huomioon postitta-
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minen tai sahkoinen toimittaminen. Postissa lasku saattaa hukkua, mika tosin on epa-
todendkoistd. Toinen ongelmakohta on tekninen vika. S&hkdiset laskut eivat aina ta-
voita vastaanottajaansa. Syyna voi olla virheelliset tiedot laskutusosoitteissa tai tek-
ninen vika yrityksen kayttaméssa laskutus-ohjelmistossa. Kymmenen asiakasta (71
%) oli tyytyvéisid uuden tyon tilaamisprosessin sujuvuuteen. Loput asiakkaat eivat
kéasittele tyon tilauksia, joten he eivat osanneet antaa mielipidettddn vaittamaan.

Yhteydenpito muodosti asiakastyytyvéisyyttd tutkimuksen jokaisella osa-alueella.
Erityisesti yrityksen s&annollinen yhteydenpitdminen asiakkaaseensa nousi esille
asiakastyytyvéisyyttd mitatessa. Asiakkaat pitivat myos yritystd helposti l&hestytta-
vang, silla 13 heista (93 %) oli asiasta taysin samaa mielté ja vain yksi osittain samaa
mieltd. Helppo lahestyttavyys antaa yrityksesta luotettavan ja vélittdvan kuvan asiak-
kaalleen. Yhteydenpito tilatun prosessin aikana ja sen jalkeen oli asiakkaiden mieles-
t4 hyvéa. Yhteydenpito myos projektin valmistuttua on tarkeé&é asiakassuhteen yllapi-
tdmisen kannalta. Yhteydenpitdminen antaa asiakkaalle kuvan, etta yritys on kiinnos-
tunut tulevaisuudessakin tekemaan yhteistydtd hanen kanssaan. Yhteydenpitdminen

voi olla my6s merkki siitd, ettd aikaisempi projekti on sujunut odotusten mukaan.

Avoin kohta tutkimuksen lopussa sai ainoastaan nelja vastausta. Kysymyksessa tie-
dusteltiin asiakkaalta kolme asiaa, jonka takia han valitsi Bend Finland Oy:n yhteis-
tyokumppaniksi. Vastauksista tarkeimpia asioita asiakkaiden keskuudessa oli tyonte-
kijoiden laadukas ammattitaito sek& alumiiniprofiilin taivutuksen erikoisosaaminen.
Yhden asiakkaan mielesta tarkeimpina oli asiakkaan huomioiminen, ammattitaito ja
viestintakyky. Tarkeimpana asiana yrityksen kannalta oli, ettd kaikki tutkimuksen
osallistujat valitsisivat Bend Finland Oy:n yhteistyokumppanikseen uudelleen tule-

viin projekteihin.

Asiakastyytyvadisyyden tason voidaan todeta olevan erittdin hyvd Bend Finland
Oy:lla. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd yhteydenpito ja henkilokunnan
ammattitaito muodostivat eniten tyytyvaisyyttd asiakkaiden mielestd. Kehitettdvaa ei
ollut paljon, mutta varastointipalvelua voisi tutkia tarkemmin ongelmakohtien selvit-
tdmiseksi. Asiakastyytyvaisyyden ollessa téllaisella tasolla, yrityksen tulee kehittaa
ja vahintéan pitadé samalla tasolla nykyistd asemaansa tyytyvéisyyden yll&pitdmisek-

Si.
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Ensimmaisté kertaa asiakastyytyvéisyystutkimusta tehdesséni, voin positiivisin mie-
lin todeta sen onnistuneen kokonaisuutena hyvin. Alun tiedottomuus yrityksesta ja
asiakastyytyvéisyydesta muuttui tutkimuksen ohella merkittavasti. Kyselylomaketta
tehdesséni opin myos teknillisesti uusia asioita. Tutkimuksessa kaytetty Google
Forms-ohjelma tuli tutuksi ja voin suositella sitd apuvélineeksi myos tuleviin asia-
kastyytyvaisyystutkimuksiin. Teoreettiset lahteet avarsivat tietdmystani asiakastyy-
tyvéaisyydesta ja asiakkaan merkityksesta yritykselle. Tietoa 16ytyi paljon, mutta oli
vaikeaa l0yt&a niistd tarkeimmat kohdat tutkimusta varten. Suurena haasteena tutki-
muksessa osoittautui asiakkaiden vastaajaméérd. Vastauksia oli vaikea saada, koska
anonymiteetin vuoksi vastaajan henkil6llisyys ei ollut tiedossa. Vastaajiin ei otettu

kysymyksen erdpdivan jalkeen endé yhteytta yrityksen asiakassuhteiden vuoksi.

Tyossa kaytettyd asiakastyytyvaisyystutkimusta on mahdollista hyodyntédd myos tu-
levaisuudessa. Koska kyseessd on ensimmaéinen asiakastyytyvaisyystutkimus Bend
Finland Oy:lle, on mahdotonta verrata tuloksia edellisiin tutkimuksiin. Uuden tutki-
muksen tekijan tulisi muuttaa kysymyslomakkeen rakennetta péivitettyyn versioon.
Tekijan tulisi myds ottaa huomioon asiakkaiden vaihtuvuus. Yrityksen asiakkaat
vaihtuvat ja uusia sopimuksia seka projekteja syntyy koko ajan. Tdssa tyossa saatuja
tuloksia voidaan verrata yrityksen tulevaisuudessa tehtaviin asiakastyytyvaisyystut-

kimuksiin, joka edesauttaa yritysta parantamaan omia palveluitaan.
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LITE 1
Hei,

Olen liiketalouden opiskelija Satakunnan ammattikorkeakoulusta. Suoritan
opinndytetydni yhteistydssa Bend Finland Oy:n kanssa. Tyon tarkoituksena
on tuottaa asiakastyytyvaisyystutkimus, joka mittaa asiakkaiden tyyty-
vadisyyden tasoa ja yrityksen kehittamistarpeita. Sain yhteystietonne
Bend Finland Oy:n toimitusjohtaja Jari Viljaselta. Yhteystietojanne kay-

tetddn ainoastaan taman kyselylomakkeen lahettédmista varten.

Taman viestin alalaidasta 1oydat linkin asiakastyytyvaisyyslomakkeen
tayttamiseen, johon toivoisin saavani Teilta 13.3.2015 mennessa vastauk-
sen. Kyselylomake on kehitetty yhteistydssa Bend Finland Oy:n hallituk-
sen kanssa. Vastaaminen kestdd noin 10 minuuttia ja kaikki vastaukset

kdsitellddn anonyymisti.

Mikdali sinulla tulee mieleen jotain kysyttavaa, voit ottaa yhteyttad seu-

raaviin henkildihin:

Jesse Jalava
puh. 050xxxxxxX

jesse.jalava@student.samk.fi

Jari Viljanen
puh. 040xxxxxXXX

jari.viljanen@bendfin.com

Kiitos vaivannadstanne!

Ystdvallisin terveisin
Jesse Jalava

Satakunnan ammattikorkeakoulu

Voit tdyttdd Bend Finland Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely-lomakkeen alla
olevasta linkistéa:

http://goo.gl/forms/qL4d51jhDV



https://legacy.samk.fi/OWA/redir.aspx?C=WPzkVui4F0SDD9riPYqSxv3HZ02vNdJIq8n-puNNHbZXr4wKAIEbwV5q49I3DEA24G8Lu68HjUM.&URL=http%3a%2f%2fgoo.gl%2fforms%2fqL4d51jhDV
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LIITE 2

Hi,

I'm a business student from Satakunta University of Applied Sciences.
I'm now working on my thesis co-operating with Bend Finland Oy. The pur-
pose of thesis is to produce Customer satisfaction survey, which
measures customer's level of satisfaction and the development needs of
the company. I got your contact information from Jari Viljanen, the CEO
of Bend Finland Oy. Your contact information is used only to send the

survey.

At the bottom of this e-mail you can find a link to the customer satis-
faction survey. Please fill out the survey by 13.3.2015. The survey is
developed in a co-operation with Bend Finland Oy's management. Answering
to the survey takes about ten (10) minutes of your time. All the answers

are handled anonymously.

If you have further questions, please contact us:

Jesse Jalava
+358 50 XXXXXXX

jesse.jalava@student.samk.fi

Jari Viljanen
+358 40 XXXXXXX

jari.viljanen@bendfin.com

Thank you for your time!

Best regards
Jesse Jalava

Satakunta University of Applied Sciences

You can fill out the Customer satisfaction survey of Bend Finland Oy
following the link:
http://goo.gl/forms/cmgdI8MmgW



https://legacy.samk.fi/OWA/redir.aspx?C=WPzkVui4F0SDD9riPYqSxv3HZ02vNdJIq8n-puNNHbZXr4wKAIEbwV5q49I3DEA24G8Lu68HjUM.&URL=http%3a%2f%2fgoo.gl%2fforms%2fcmqdI8MmqW
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LIITE 3

BEND FINLAND OY

Asiakastyytyvaisyyskysely

Esitdimme alla olevassa lomakkeessa erilaisia vaittdmia koskien Bend Finland Oy:n toimintaa ja
palveluja sek& niiden kehittdmistarpeita. Pyyddmme, etté otat vaittdmiin kantaa asteikolla 0-4

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta
4. Olen asiasta samaa mielta

Miten tunnet Bend Finland Oy:n?

™ Meilla on ollut aiemmin yhteisty6ta

™ Toimimme nykyisin yhteistydssa

™ Bend Finland Oy kiinnostaa yhteistydkumppanina
Palvelut
1. Palvelut vastaavat tarpeitamme

& 0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta

& 3. Olen asiasta osittain samaa mielta

-

4. Olen asiasta samaa mielta

2. Palvelut ovat laadukkaita

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta
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3. Palvelut ovat helposti saatavillamme

C 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

4. Tiedan keneen otan yhteytté palveluihin liittyvissa asioissa

o 0. En osaa sanoa

o 1. Olen asiasta taysin eri mielta

© 2 Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
.

4. Olen asiasta samaa mielta

5. Palvelut pysyvat sovitussa budjetissa

o 0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
O 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

6. Sopimusneuvottelut etenevat sujuvasti

C 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

7. Palvelutarjonta on esitelty hyvin sopimusneuvotteluissa

C 0. En osaa sanoa

o 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta



8. Palveluiden hinnoittelu vastaa niiden laatutasoa

~

YYD

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

9. Palvelut pysyvat sovitussa aikataulussa

7y

DS S B

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

10. Henkilokunta on helposti tavoitettavissa palveluihin liittyvissa asioissa

~

DS NS B

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

11. Suosittelisin Bend Finlandin palveluita kollegoilleni

®’

TN

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Muuta kommentoitavaa palveluista:

-

iI

Jatka » |

16 % valmiina
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Palveluprosessi

1. Palveluprosessi on kehitetty tehokkaasti vastaamaan tarpeitamme
o 0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta

3. Olen asiasta osittain samaa mielta

TN

4. Olen asiasta samaa mielta

2. Palveluprosessi on sujuvaa

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
O 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

3. Tyosta vastaava henkild on helposti tavoitettavissa prosessin aikana

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

4. Tyontekijat ovat luotettavia ja vastuuntuntoisia

C 0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

5. Logistiikka on kitkatonta

C 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta
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6. Tuotteet lahtevat ajallaan

C 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

7. Varastointipalvelu on luotettavaa ja huoletonta

o 0. En osaa sanoa

o 1. Olen asiasta taysin eri mielta

© 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
.

4. Olen asiasta samaa mielta

8. Oletko joutunut tekemaan reklamaation tilatusta palvelusta? (Jos vastasit En,
voit ohittaa seuraavat kaksi kohtaa)

-

Kylla
a En
9. Reklamaatioiden kasittely on sujuvaa
& 1. Olen asiasta taysin eri mielta
o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

Vapaa sana reklamaatioiden késittelysta:

|

Muuta kommentoitavaa palveluprosessista:

E

=

« Takaisin | Jatka » | 33 % valmiina
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Osaaminen

1. Bend Finlandin liiketoimintakonsepti on kokonaisuudessaan toimiva
o 0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta

3. Olen asiasta osittain samaa mielta

TN

4. Olen asiasta samaa mielta

2. Organisaation toiminta on ammattimaista

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
O 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

3. Henkilokunta on hyvin koulutettu hoitamaan oma tyétehtavansa

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

4. Kokoonpano tekee moitteettomasti omat tydtehtavansa

C 0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

5. Kokoonpano pitaa kiinni sovituista aikamaareista

C 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta



6. Tilattujen koneiden sahkdjarjestelmat toimivat ongelmitta
o 0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta

3. Olen asiasta osittain samaa mielta

YYD

4. Olen asiasta samaa mielta

7. Alumiiniprofiilien taivutusosaaminen vastaa odotuksiamme

o 0. En osaa sanoa

o 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
.

4. Olen asiasta samaa mielta

8. Bend Finlandin henkilokunta pystyy sopeutumaan operatiivisiin muutoksiin

o 0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
O 3. Olen asiasta osittain samaa mieltd
-

4. Olen asiasta samaa mielta

9. Ennen ty6td annetut lupaukset vastaavat lopputulosta

C 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

10. Henkilokunnan osaaminen vastaa tarpeitamme

C 0. En osaa sanoa

o 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta
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11. Bend Finlandin lainahenkiléstdpalvelu on tarpeellinen

~

YYD

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

12. Lainahenkiloston tydpanos vastaa odotuksiamme

7y

DS S B

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

13. Lainahenkiloston ammattitaito nakyy tyon lopputuloksessa

~

DS NS B

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

14. Valitsisin Bend Finlandin lainahenkildstopalvelun uudelleen

®’

TN

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Muuta kommentoitavaa osaamisesta:

3

« Takaisin

Jatka » | 50 % valmiina
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Kehittaminen

1. Voin asiakkaana osallistua Bend Finland Oy:n ja sen palvelujen kehittdmiseen
o 0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta

3. Olen asiasta osittain samaa mielta

TN

4. Olen asiasta samaa mielta

2. Bend Finland pyrkii jatkuvasti kehittam&aan omia palveluitaan

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
O 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

3. Tuotteiden laatu on kehittynyt

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

4. Toiminnan laatu on kehittynyt

C 0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

5. Henkildkunta osaa toimia oma-aloitteisesti

C 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta



6. Henkilokunta pyrkii esittdmaan uudistus/parannusehdotuksia
o 0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta

3. Olen asiasta osittain samaa mielta

YYD

4. Olen asiasta samaa mielta

7. Henkilokunta on helposti tavoitettavissa
& 0. En osaa sanoa
o 1. Olen asiasta taysin eri mielta
© 2. Olen asiasta melko lailla eri mielt
& 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

8. Koen olevani tarkeé asiakas Bend Finlandille
o 0. En osaa sanoa
C 1. Olen asiasta taysin eri mielta
o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
O 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

Muuta kommentoitavaa kehittamisesta:

-

=

« Takaisin | Jatka » | 66 % valmiina
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Hallinto

1. Bend Finland Oy:n hallinnon sujuvuus tukee yhteistydsuhteen syvenemista

.

TN

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

2. Bend Finlandin laskutusprosessi toimii moitteettomasti

~

TN

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

3. Laskut saapuvat aina ajallaan

7y

TN

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

4. Uuden tyon tilaamisprosessi on sujuvaa

7

DS NS B

0. En osaa sanoa

1. Olen asiasta taysin eri mielta

2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
3. Olen asiasta osittain samaa mielta

4. Olen asiasta samaa mielta

Muuta kommentoitavaa hallinnosta:

-

=

« Takaisin

Jatka » | 83 % valmiina
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Y hteydenpito

1. Bend Finlandin organisaatio pité& sdannollisesti yhteytta asiakkaaseensa

[
0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta
o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
o 4. Olen asiasta samaa mielta
2. Sopimusneuvotteluiden aikana yhteydenpito sujuu moitteettomasti

0. En osaa sanoa
1. Olen asiasta taysin eri mielta
2. Olen asiasta melko lailla eri mielta

3. Olen asiasta osittain samaa mielta

DN NS RS IS

4. Olen asiasta samaa mielta

3. Bend Finlandin organisaatio on helposti lahestyttavissa

o 0. En osaa sanoa

C 1. Olen asiasta taysin eri mielta

C 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
.

4. Olen asiasta samaa mielta

4. Vastuuhenkil6t pitavat yhteytta tilatun prosessin aikana

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta

5. Vastuuhenkil6t pitavat yhteytta tilatun prosessin jalkeen

o 0. En osaa sanoa

& 1. Olen asiasta taysin eri mielta

o 2. Olen asiasta melko lailla eri mielta
o 3. Olen asiasta osittain samaa mielta
-

4. Olen asiasta samaa mielta
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Muuta kommentoitavaa yhteydenpidosta:

i

|

Mika sai sinut valitsemaan Bend Finland Oy:n yhteistydkumppaniksenne? (3 asiaa)

FY

|

Valitsisitko Bend Finland Oy:n yhteistydkumppaniksesi uudelleen tuleviin projek-
teihin?

-
-

Kylla
En

Miksi et?

E

|

« Takaisin Laheta

100 %. Sait sen valmiiksi.

Kiitos yhteistydstasi!

Vastauksesi on nyt tallennettu.
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LIITE4

BEND FINLAND OY

Customer Satisfaction Survey

On this survey we present variety of statements regarding to the Bend Finland Oy's operations
and services, as well as their development needs. Please answer the following statements on a
scale of 0-4.

0. I cant't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

What is your relationship with Bend Finland Oy?

™ We have a history of co-operation
™ We are currently in co-operation
™ I’'m interested in partnership with Bend Finland Oy
Services
1. Services correspond to customer needs
C 0. I can't say
r .
1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
O 3. I partially agree
r

4. | completely agree

2. Services are high quality

®’

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

T D

4. | completely agree
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3. Services are easily available for the customer

C 0. I can't say

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
C 3. | partially agree
-

4. | completely agree

4. | know who to contact for service-related issues

C 0. I can't say

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
C 3. | partially agree
.

4. | completely agree

5. Services remain within the agreed budget

C 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
o 3. | partially agree
-

4. | completely agree

6. Contract negotiations proceed proficiently

0. I can't say

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
.

4. | completely agree

7. Service offering is presented well in contract negotiations

0. I can't say

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
O 3. I partially agree
(“

4.1 completely agree



8. The pricing of the services correspond to their level of quality
i .

0. I can't say

1. I completely disagree

2. | partially disagree

3. | partially agree

YYD

4. | completely agree

9. Services remain on agreed schedule

7y

0. I can't say
i .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
r

4. | completely agree

10. The staff is easy to reach in service-related issues

~

0. I can't say
i .

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
C 3. | partially agree
-

4. | completely agree

11. I would recommend the services of Bend Finland Oy to my colleagues

®’

0. I can't say
r .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
o 3. | partially agree
r

4. | completely agree

Comments about the services of Bend Finland Oy:

E

il

Jatka » | 16 % valmiina
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Service process

1. Service process is developed effectively to correspond customer needs
r

0. I can't say

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
.

4. | completely agree

2. Service process is proficient

C 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
C 3. | partially agree
-

4. | completely agree

3. The person responsible for the project is easy to reach during the process

& 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
r

4. | completely agree

4. Employees are reliable and responsible

C 0. I can't say

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
-

4. 1 completely agree

5. Logistics are proficient

C 0. I can't say

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
O 3. I partially agree
-

4. | completely agree



6. The products depart on schedule

-

YYD

7. The storage service is reliable and carefree

7y

DS S B

0. | can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

81

8. Have you ever had to make reclamation from the ordered service? (If you an-

swered NO, you can skip the next two statements)

-
-

9. Reclamation handling is proficient

.

T D

Comments about the reclamation handling:

-

=

|

« Takaisin

Yes
No

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

Comments about the service process of Bend Finland Oy:

Jatka » |

33 % valmiina
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Expertise

1. The business concept of Bend Finland Oy is efficient in its entirety
i .

0. | can't say

1. I completely disagree

2. | partially disagree

3. | partially agree

BRSNS RS

4. | completely agree

2. Operation of the organization is professional

& 0. I can't say
i .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
C 3. | partially agree
i

4. | completely agree

3. The staff is well-educated to do their work assignment

& 0. I can't say
i .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
-

4. | completely agree

4. Assemblers fulfill their work assignment without complaints

C 0. I can't say

C 1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
O 3. I partially agree

(“

4.1 completely agree

5. Assemblers stick to the agreed schedule

C 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
C 3. I partially agree
r

4. | completely agree
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6. The electrical systems of the ordered machines work without any problems

-

YYD

0. | can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

7. The expertise of aluminum profile bending correspond to customer expectations

7y

DS S B

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

8. The staff of Bend Finland Oy is able to adapt to the operational changes

~

DS NS B

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

9. Promises before the process correspond to the final work result

®’

TN

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

10. Employees expertise correspond to customer needs

7

TN

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4.1 completely agree



11. The loan personnel service of Bend Finland Oy is profitable
i .

0. I can't say

1. I completely disagree

2. | partially disagree

3. | partially agree

YYD

4. | completely agree

12. Loan personnel's contribution correspond to your expectations

7y

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

DS S B

4. | completely agree

84

13. Loan personnel’s expertise is able to be seen on the final result of the work

~

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

DS NS B

4. | completely agree

14. 1 would choose the loan personnel service of Bend Finland Oy again

®’

0. I can't say
r .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
o 3. | partially agree
r

4. | completely agree

Comments about the expertise of Bend Finland Oy:

E

il

« Takaisin

Jatka » |

50 % valmiina
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Development

1. As a customer | am able to participate to the development of the organization
and its services

C 0. I can't say

C 1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
C 3. | partially agree

-

4. | completely agree

2. Bend Finland Oy is continuously trying to develop its services
r‘ 1.

0. I can't say

1. I completely disagree

2. | partially disagree

3. | partially agree

T D

4. | completely agree

3. The quality of products is advanced

& 0. I can't say
i .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
r

4. | completely agree

4. The quality of operation is advanced

C 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
O 3. I partially agree
-

4. | completely agree

5. The staff is able to work spontaneously

7y

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

TN

4. | completely agree



6. The staff aims to represent reform and improvement proposals

-

YYD

0. | can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

7. The staff is easy to reach

TN

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

8. I see myself as an important customer for Bend Finland Oy

~

DS NS B

0. I can't say

1. I completely disagree
2. | partially disagree

3. | partially agree

4. | completely agree

Comments about the development of Bend Finland Oy:

-

=

« Takaisin

Jatka » |

86

66 % valmiina
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Management
1. The fluent management supports the depth of co-operation
(-‘ [l
0. I can't say
1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
r

4. | completely agree

2. Invoice process work satisfyingly

C 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
C 3. | partially agree
-

4. | completely agree

3. Invoices arrive always on time

& 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
r

4. | completely agree

4. The process of ordering a new project is fluent

C 0. I can't say

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
-

4. 1 completely agree

Comments about the management of Bend Finland Oy:

-

=

« Takaisin | Jatka » | 83 % valmiina
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Communication
1. The organization keep regularly in touch with its customers
r‘ [l
0. I can't say
1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
r

4. | completely agree

2. Communication during contract negotiations works satisfyingly

C 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
C 3. | partially agree
-

4. | completely agree

3. The organization is easy approachable

& 0. I can't say
r .

1. I completely disagree
C 2. | partially disagree
& 3. | partially agree
r

4. | completely agree

4. The person responsible of the project keeps customer up to date during the or-
dered process

C 0. I can't say

1. I completely disagree
& 2. | partially disagree
O 3. I partially agree
-

4. | completely agree

5. The person responsible of the project keeps still in touch with the customer after
the ordered process is finished

& 0. I can't say

1. I completely disagree

2. | partially disagree

3. | partially agree

DS S B

4.1 completely agree
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Comments about the communication of Bend Finland Oy:

-

Please write down three (3) most important things that made you choose Bend Fin-
land Oy as a business partner:

-

=

Would you choose Bend Finland Oy again for the future projects?

-

Yes
r No
Why not?
« Takaisin | Laheta . S
100 %. Sait sen valmiiksi.

Thank you for your time!
The answers have been sent.



