OULUN AMMATTIKORKEAKOULU

Arttu Ojala

Kiintokalusteiden kohdemyynnin asiakastyytyvaisyys
Topi-Keittiot Oy



Kiintokalusteiden kohdemyynnin asiakastyytyvaisyys
Topi-Keittiot Oy

Arttu Ojala

Kiintokalusteiden kohdemyynnin asia-
kastyytyvaisyys

Syksy 2020

Liiketalous, markkinointi

Oulun ammattikorkeakoulu



TIVISTELMA

Oulun ammattikorkeakoulu
Liiketalous, markkinointi

Tekija: Arttu Ojala

Opinnaytety6n nimi: Kiintokalusteiden kohdemyynnin asiakastyytyvaisyys

Tyon ohjaaja: Juha Vaisanen

Tyon valmistumislukukausi ja -vuosi: Syksy 2020 Sivumaara: 37 + 1

Taman opinnaytetyon aiheena on B2B asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen, toimeksianta-
jayritykselle Topi-Keittiét Oy:lle.

Keskeisin asia on asiakastyytyvaisyyden tutkiminen. Opinndytetydn teoreettisessa osuudessa
paneudutaan aiheeseen tutkimalla yritysta ostajana, palvelun laatua, odotusten ja palvelunlaadun
kohtaamista, seka asiakastyytyvaisyyden merkitysta. Nailla teemoilla kykenemme saamaan tieto-
perustan aiheeseen, jotta voimme ymmartaa asiakastyytyvaisyytta laajemmassa merkityksessa.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada kattavasti tietoa, miten toimitusprosessin eri vaiheet ovat suju-
neet asiakkaiden mielesta. Asiakkaat koostuivat rakennusliikkeista, joiden rakennustyokohteisiin
Topi-keittiot Oy on vuoden 2019 toisella vuosipuoliskolla toimittanut kalusteita. Vastaajina kyse-
lyssa toimivat tydbmaavastaavat. Kysymyksia esitettiin yhteensa 20 kappaletta, jotka sisaltavat
koko toimituksen osalta tarkeimmat aihealueet. Vastaukset on esitetty kuvaajan avulla. Tutkimus-
aineistoksi saatiin 22 kpl vastauksia. Kysely toteutettin sahkopostitse, mika koettiin yrityksen
kanssa parhaaksi kanavaksi tavoittaa yhteyshenkilot.

Paatutkimuskysymys kasittelee Topi-Keittiot Oy:n B2B asiakastyytyvaisyytta.
Tutkimuskyselyssa olleiden kysymysten mukaan Topi-Keittiot Oy:n asiakastyytyvaisyys on hyva.
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The purpose of this thesis was to clarify the level of b2b-customer satisfaction at Topi-Keittiot Ltd.
Central key point is customer satisfaction exploration. The theoretical part of the thesis focuses
on research on the company as a buyer, service quality, meeting expectations and service quali-
ty, and the importance of customer satisfaction. With these themes, we are able to gain a
knowledge base on the topic so that we can understand customer satisfaction in a broader sense.

The aim of the study was to obtain comprehensive information on how the various stages of the
delivery process have gone in the customers' opinion. The customers consisted of construction
companies Topi-Keittiét Oy has delivered furniture in the second half of 2019. The respondents to
the survey were site managers. A total of 20 questions were asked, covering the most important
topics for the entire delivery. The answers are presented using a graph. 22 responses were re-
ceived as research material. The survey was conducted via email, which was perceived by the
company as the best channel to reach contacts.

Main research manages Topi-Keittiot Ltd:s B2B customer satisfaction..
According to the study Topi-Keittiét Ltd customer satisfaction is good.
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1 JOHDANTO

11 OPINNAYTETYON TAUSTA

Tama opinnaytetyd selvittaa kyselytutkimuksella Topi-Keittiot Oy:n kohdemyyntipuolen, eli B2B-
asiakkaiden asiakastyytyvaisyyden tason. Asiakastyytyvaisyyden taso selvitetddn vuoden 2019,
toisen vuosipuoliskon aikana toimitettujen kalusteiden osalta. Erityisesti huomio kiinnittyy toimi-
tus- ja asennusvaiheisiin. Kyselyyn vastaavat tydmaavastaavat eli kalusteista vastaavat tyonjoh-
tajat. Tavoitteena on selvittad, kohtaavatko odotukset tuotteiden ja palveluiden laadun kanssa.
Saatujen tulosten perusteella voidaan kehittda tulevaisuudessa toimintaprosessia, jotta myydyn
tuotteen laatu saadaan palvelemaan paremmin asiakkaan tarpeita. Hyva asiakastyytyvaisyys
johtaa pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin ja hyvan maineen luomiseen. Naiden kautta heratetaan
kiinnostus myos uusille asiakkaille. Idea kyseiseen toimeksiantoon tuli yritykselta, koska kattavas-
ta asiakastyytyvaisyyden selvittamisesta on kulunut tovi. Tyoskentelen kyseisessa yrityksessa,
joten aihealue on tuttu minulle. Oma tavoitteeni on kehittaa lisaa alan tietdmysté ja auttaa yritysta
kehittdmaan toimintaansa, toteuttamalla heidan nakoisensa kysely. Opinnaytetydn teoriaosuus
paneutuu asiakastyytyvaisyyden merkitykseen asiakasnakokulman ja vuorovaikutuksen tutkimi-

seen.

Asiakastyytyvaisyys selvitetddn sahkopostitse lahetettavalla kyselylla. Asiakastyytyvaisyyden
avulla saadaan tieto asiakkaiden tarpeista ja tyytyvaisyydesta. Vastaako tarjottu tuote odotusar-
voa, mitka asiat nousevat erityisesti esiin, kun tarkastellaan kokonaiskuvassa toimitusprosessia ja
siihen liittyvia asioita. Keskeisia asioita koko toimitusprosessissa ovat viestintd, aikataulut, johta-

minen, asennus ja itse tuote.

1.2 TOPI-KEITTIOT OY

Topi-Keittiét on yksi Suomen suurimpia kiintokalustevalmistajia. Yrityksen tuotanto ja paakonttori
sijaitsevat Kalajoella. Liikevaihto vuonna 2019 oli 37,7 miljoonaa euroa ja tuotantomaara oli



220.000 kalusteyksikkoa eli kalusteita toimitettiin yli 7 000 asuntoon. Vuonna 1939, Toivo Ojala
perusti yrityksen. Yritys oli alkuun pieni puusepanverstas, misté se on aikojen saatossa kasvanut
nykyisiin mittapuihin. Tuotannossa keskityttiin asuntojen kiintokalusteisiin 1960-luvun lopulla.
Yrityksen tuotteisiin kuuluu keittidkalusteiden lisaksi erilaiset komerokalusteet, vaatehuoneryhmét
ja kylpyhuonekalusteet, joiden materiaalivalikoima on laaja. Yritys tarjoaa myds ammattitaitoisen

kalusteiden suunnittelun ja asennuksen.

Yrityksessa tyoskentelee nykyisin 160 tyontekijaa ja sen myymalapisteita on 18 kpl ympari Suo-
mea, jotka toimivat franchise-periaatteella. Myymalat ovat jaettu 5 eri myyntialueeseen, joissa
toimii omat aluepaallikdt. Yrityksella on noin 12 % markkinaosuus, kohdemyynnin osalta yli 20 %.
(Topi-Keittiot Oy 2019, viitattu 20.5.2019.)

Yrityskauppa kattaa 70 % yrityksen kokonaismyynnista. Kohdemyynnin (yrityskauppa) myyntijoh-
tajana toimii Timo Ojala. B2B-asiakkaat koostuvat kaikenkokoisista rakennusyrityksista. Alalla on
kova kilpailu. Suurimpia kilpailijoita ovat Novart ja Puustelli (Topi-Keittiot Oy 2019, viitattu
20.5.2019.)

Kohdemyynnin tarjouspyynndt késitellaan keskitetysti yrityksen paakonttorilla. Osa kaupoista

perustuu kausisopimuksiin. Muiden osalta sopimusneuvotteluista vastaavat aluepaallikot. Toteu-

tuneet kaupat sisaltavat lahes poikkeuksetta ~my0s  kalusteiden  asennuksen.

. % i

Kuva 1 Topi-Keittibiden tehdas Kalajoella



1.3 KALUSTEMYYNTI ALANA

Rakennusliikkeet hakevat nykyisin kokonaisvaltaisempaa tuotetta. Kokonaisuudella tarkoitetaan
joustavaa tilanteentajuista suunnitteluvaihetta, asennusta, kuljetusta ja oheistuotteiden tarjoamis-
ta. Yleisimmat oheistuotteet rakennusliikepuolella ovat esimerkiksi altaat ja liukuovet. Rakennus-
likepuolella suurempia kohteita tehtdessa kokonaisuuden taydellisyyden merkitys kasvaa, jotta

pystytdan erottumaan kilpailijoista. (Topi-Keittiét Oy myyntijohtajan haastattelu, viitattu 1.6.2019)

Keittiokalusteiden kysynta kulkee rinnakkain rakentamisen kanssa. Kun asuntorakentaminen
kasvaa, kalustekysyntdd on enemman. Tilastokeskuksen vuosittaisen rakentamisen vaihtelun
mukaan, rakennusten valmistuminen painottuu kevaalle ja kesalle. Talvella rakentaminen rauhoit-
tuu. Kevat ja kesa ovatkin kalusteiden tuotannolle kiireisinta aikaa. Tilastokeskuksen vuosittaista
rakentamisen vaihtelua tarkastellen, rakentaminen on viime vuosina ollut positiivisessa nousussa.
Valmistuneita asuntoja oli vuonna 2019 yli 40 000. Asuntotuotanto painottuu kasvukeskuksiin,
etenkin paakaupunkiseudun alueelle. Padkaupunkiseudun osuus kiinteistokaupoista kohosi 2017
70 %:iin. (Tilastokeskus, viitattu 20.5.2019)

[

DESIGN ©
FROM
EENLAND

Kuva 2 Lastattu rekka valmiina kuljettamaan kalusteita ympéri Suomea.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

21 YRITYS OSTAJANA

Yritysasiakkaille on tyypillista ostaa hyodykkeita toimintaansa varten tai markkinoidakseen uusia
tuotteitaan. Organisaatioiden ostaminen on erittain suunnitelmallista. Suurin osa ostotarpeista on
ennakoituja ja tarkkojen laskelmien ohjaamia. Organisaatioissa ostajat ovat ammattilaisia, jotka
toimivat yrityksensa jarjestelman puitteissa. Organisaatioiden ostot ovat yleensa kalliita, joten

riskina voi olla liiketoiminnan vahingoittuminen.

Organisaation ostoon vaikuttavat useat henkilot. Hankkijat/ostajat (buyer, purchaser) hoitavat
ostotapahtuman. Paatdsta ohjailee kuitenkin myds tuotteen kayttajat (user), jotka voivat olla osto-
prosessin kaynnistdjia (initiator), sekéd muut asiantuntijat ja vaikuttajat (influencer), joilta voidaan
saada ohjeita ja suosituksia. Ostoon vaikuttaa my0s yrityksen paattajat (decider), jotka viime
kadessa hyvaksyvat tuotteen ja toimijan. Oston merkityksesta riippuen valta lopullisesta paatok-
sesta voi olla vain ylimmalla johdolla. Ostoon voi olla vaikuttamassa myds portinvartijat (gatekee-
per), jotka saatelevat muualle kulkevaa tietoa. Naita ovat esimerkiksi tekninen henkildstd, sihtee-

rit, puhelinvaihteen hoitajat. (Bergstrom, Leppanen 2015, 128-129)

Yrityksien ostaminen on systemaattista, josta voidaan nahda selkeammin paatoksenteon vaiheet.
Organisaation ostoprosessi alkaa tarpeen havaitsemisesta. Aloite hankkimiselle tulee tuotetta
kayttavaltad osastolta, suunnittelusta, huollolta tai johdolta. Seuraavaksi etsitaan potentiaaliset

hankintalahteet, joista kerataan tarvittavat tiedot, ostokriteerit tayttavista vaihtoehdoista.

Toimittajalta pyydetaan tarjousta hankittavasta tuotteesta. Hankintalahteita arvioitaessa analysoi-
daan eri vaihtoehtoja, neuvotellaan toimijoiden kanssa ja pyritaan asettamaan vaihtoehtoja jarjes-
tykseen. Taman jalkeen valitaan vaihtoehto, joka palvelee parhaiten yrityksen tavoitteita. Varsi-
nainen osto tapahtuu, kun tehdaan tilaus. Tilauksessa méaaritelldén yksityiskohtia toimituksesta.
Ostoa arvioidaan seuraamalla koko prosessin onnistumista. Arviointi vaikuttaa tulevaisuudessa,
kun uusintaosto lahestyy. Positiiviset kokemukset johtavat asiakassuhteen jatkumiseen.

Organisaatioissa ostoprosessi muuttuu erilaiseksi, riippuen onko kyseessa rutiiniostos, harkittu

uusintaosto tai taysin uusi hankinta. Rutiiniostoissa sivutetaan prosessin vaiheita. Rutiiniostoja



yritys tekee toistuvissa ostoissa kun myyvaan yritykseen on syntynyt luotettava suhde. Kilpailijoi-

den on hankala paasta tahan valiin. (Bergstrom, Leppanen 2015, 130)

22 PALVELUN LAATU

Laatu tarkoitti aiemmin tuotteen virheettomyytta, mutta nykyisin laatu tarkoittaa kaikkea yrityksen
toimintaa. Asiakasymmarrys on paaasia, siksi asiakastyytyvaisyyden selvittaminen palautteella tai

erilaisilla asiakastyytyvaisyysmittareilla on tarkeaa, jotta voidaan toimia palautteen mukaisesti.

Laatua voidaan tarkastella erilaisista perspektiiveista, kuten
e Tuote: laatu on suorituskykya ja kestavyytta
o Kilpailu: ei huonompi kuin kilpailijoilla
e Asiakas: sopii asiakkaalle ja tayttaa puutteet
e Valmistus: vastaa suunnittelua
e Arvo: toimiva hinta-laatusuhde

e Ymparist0: materiaalit, energiankulutus ja vaikutukset ymparistoon

Naita nakokulmia arvioidessa jostain voidaan joutua tinkimaan. Tarkeinta on kuitenkin asiakkaan
kokema laatu. Laatu on kuitenkin asiakkaan kannalta subjektiivinen kasite, kokemukset peilaile-
vat saamaansa informaatioon, ennakkokasitykseen, maksamaansa hintaan, tuttavien ja omiin
kokemuksiin ja yrityksen antamiin mielikuviin. Kaikkia niitd ominaisuuksia, joita asiakkaat arvosta-

vat tuotteessa.

Laadun lahtokohtana on toimiva ydintuote. Huonoa ydintuotetta eivat lisapalvelutkaan korjaa.
Olennaista on, etta tuotekehityksen tuloksena saadaan aikaan korkealaatuisia ja toimivia tuottei-
ta. Toisinaan laadusta voidaan joutua tinkimaan, mutta silloin kilpaillaan jollain muulla tekijalla,

kuten hinnalla. Tuotantomenetelmat kertovat tuotteen laadusta.
Tuotteen hinta on olennainen laadun mittari. Hinta-laatusuhde on oltava kohdallaan. Tama tar-

koittaa asiakkaan kokemusta laadusta. Tarkeita laatustandardien muovaajia ovat pakkaus, merk-
ki ja tuotemuotoilu eli tekijat, joita tuotteistamisessa tehdaan markkinoille. Maine ja brandi luovat

10



odotusarvoa laadusta. Brandin tulisi olla lupaus odotettavissa olevasta laadusta. Asiakkaan kasi-

tys valmistajasta ja sen valmistusmaasta vaikuttavat hanen kasitykseen myos tuotteen laadusta.

Palvelun laatu on monimutkainen kasite, koska tavaran laatua voidaan mitata ja vertailla jo ennen
hankintaa, mutta palveluissa se ei taysin onnistu. Palvelun laatu on sita, miten asiakkaat sen
kokevat. Yrityksen tulisi pystya ylittamaan asiakkaan laskemat odotukset ja takaamaan positiivi-
nen kokemus, mika tuo asiakkaalle arvoa ja ilmentaa hyvaa laatua seka synnyttaa asiakastyyty-

vaisyytta.

Tasainen laatu edellyttaa jatkuvaa runsasta tiedon keruuta ja poikkeamat mittauksissa tulee sel-
vittaa. Vuorovaikutus asiakkaan kanssa on yhtenevaa muun palvelusta annettavana viestinnan
kanssa. Laatu ei kosketa pelkastaan tuotetta, vaan koko toimintaa, jonka tavoitteena on tyytyvai-
nen asiakas. Laadun kautta yritys pystyy vastaamaan paremmin markkinoiden kilpailuun ja tavoit-
telemaan kilpailuetua. Kilpailijoiden tuotteista erottuminen antaa hinnoitteluvapautta ja helpottaa

asiakassuhteiden luomista. (Bergstrom, Leppanen 2015, 202-207)

2.3 ODOTUSTEN JA PALVELUNLAADUN KOHTAAMINEN

Odotukset ovat palvelua ja sen toimittamista koskevia uskomuksia, jotka virittyvat ennen palvelun
kayttoa. Odotukset toimivat vertailukohtina, kun asiakas arvioi saamaansa palvelua palvelutapah-
tuman aikana ja sen jalkeen. Odotukset vaikuttavat osaltaan asiakkaan kokemaan palvelun laa-
tuun. Laadukkuuden aikaansaamiseksi asiakkaiden odotukset on tunnettava riittavan tarkasti.
Asiakkaan tarpeet muodostavat palveluihin kohdistamiaan odotuksia. Odotuksia herkistavat teki-
jat aktivoivat asiakasta tarkkailemaan palvelun laatua.

(Lamsa, Uusitalo, 2005, 51).

Kilpailijoiden olemassaolo vaikuttaa odotuksiin riittdvasta palvelun tasosta. Silloin kun asiakkaalla

on mahdollisuus valita eri palvelun tarjoajien valilla, asetettu minimitaso on korkeampi kuin tapa-

uksissa, joissa valinnanvaraa ei ole.
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Asiakkaan kasitys hanen omasta osuudestaan palvelutapahtumassa vaikuttavaa hanen hyvak-
symaansa palvelun tasoon. Kun asiakas uhraa oman panoksensa palveluun, hanen odotuksensa
ovat korkeammat. Esimerkiksi, mikali asiakas esitta@ suunnittelutoiveita keittion suhteen, han

odottaa vakaasti esittamiensa toivomusten tayttymista.

Jos asiakas pitdd hyvaa palvelua todennakoisena, heidan odotustasonsa nousee. Odotustaso
perustuu tietoihin ja kokemuksiin ja niiden pohjalta luotuun todennakdisyyteen. Toivetasoon ja

rittavaan tasoon vaikuttavat markkinointiviestinnassa annetut lupaukset. Markkinointiviestinnalla
yritys voi aktiivisesti pyrkia vaikuttamaan asiakkaan odotuksiin. On erittain tarkeaa kiinnittaa
huomio siihen, mita asiakkaalle luvataan koska myyntitilanteissa ei ole varaa liiallisiin lupauksiin.

Sisallon on oltava totuudenmukaista ja mahdollista toteuttaa.

Palveluun liittyvat vihjeet valittavat asiakkaille lupauksia siitd, millainen se voisi olla. Hinta on yksi

tallaisista tekijoista. Korkea hinta nostaa odotuksia.

Ihmisten suosittelut, arvostelut ja kertomukset vaikuttavat merkittavasti asiakkaan odotuksiin ja
ostokayttaytymiseen. Viestintaa pidetaan merkittavana tietolahteena, koska yritys ei voi vaikuttaa
siihen, mita siitd puhutaan. Paras tapa vaikuttaa kertomuksiin on sailyttaa tasainen laatu.

(Lamsa, Uusitalo, 2005, 52-57)

2.4  ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MERKITYS

Asiakastyytyvaisella on suora yhteys menestymiseen. Kuitenkin tutkimukset osoittavat, etta asia-
kaskokemuksen mittaaminen on hyvin vahaista ja tulosten yhdistaminen liketoimintaan jaa te-
kematta. Tutkimusten mukaan 48% yrityksista ei ole yrittanyt 16ytaa yhteytta asiakaskokemuksen
ja yrityksen liiketoiminnallisen menestyksen valille. Vahemman kuin 10% paatoksentekijdista on
edes perilla asiakaskokemuksen mittauksien tuloksista.

(Filenius, 2015, 31-32)

Asiakastyytyvaisyytta seurataan aktiivisesti, jotta tyytyvaisyyden kehitys ndhdéan pidemmalla

tahtdimelld ja osataan ajoissa puuttua ongelmiin. Asiakastyytyvaisyytta seurataan

e palautteen avulla
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o tyytyvaisyydentutkimusten avulla

e suosittelumaaran perusteella

Kun tyontekijat, hyva johto ja vahva operatiivinen suoriutuminen yhdistetaan reaaliaikaiseen asia-
kastyytyvaisyysdatan hyodyntamiseen, tuloksena on vaistamatta sitoutuneita ja uskollisia asiak-

kaita. Ne puolestaan johtavat likevaihdon kasvuun ja yrityksen menestymiseen.

Asiakastyytyvaisyys on yritysmaailmassa tarkeimpia tavoitteita kehityksen varmistamisessa. Tyy-
tyvainen asiakas suosittelee helpommin ostamaansa tuotetta tai palvelua ja ostaa todennakoi-
semmin samaa tuotetta tai palvelua uudestaan. Aktiivisen suosittelun ansiosta uusien asiakkai-
den hankkiminen on edullisempaa. Asiakkaan tarpeet ja toiveet pitaisi pyrkia tayttamaan kaikin
tavoin, yrityksen asettamien resurssien puitteissa. Pitkassa juoksussa ei voida menestya, mikali

asiakkaat eivat ole tyytyvaisia yrityksen tuotteisiin tai palveluun.

Epaonnistunut asiakaskokemus tuottaa myds myynnin menetyksen liséksi lisdd kustannuksia.
Huonoksi koettu tuote tai palvelu kuormittaa asiakaspalvelua, kun kohdatuista ongelmista halu-
taan reklamoida. Erityisesti vahingollista on, jos yritys on tehnyt kampanjan ja tdma on mennyt
joltain osa-alueelta pieleen, yhteydenotot tulevat tulvana, josta seuraa ruuhkautuminen. Ruuhkau-
tuminen lisaa entisestaan tyytymattomyytta ja mielikuva yrityksesta laskee. Tyytymattomiin asia-
kaskokemuksiin yritetaan yrityksen sisalla myos alkaa selvittdmaan ratkaisua, mika syo paljon
resursseja monessa eri vaiheessa. Ongelma pyritdan paikantamaan ja etsia ratkaisua sen kor-
jaamiseksi. Tama saattaa vieda useita paivia, ellei jopa viikkoja.

(Filenius, 2015, 35)

Nykypaivan asiakkaat ovat erittain tietoisia hintatasoista. He ovat vaativampia ja vahemman an-
teeksiantavia virheista ja puutteista. Heita lahestyy yha useammat kilpailijat, jotka kykenevat tar-
joamaan samaa tuotetta paremmilla tarjouksilla. Haaste ei ole niinkaan tuottaa tyytyvaisia asiak-
kaita, vaan saavuttaa uskollinen asiakaskunta, jotka ovat tyytyvaisia tuotteeseen. Tyytyvaiset
asiakkaat ovat yrityksen tarked padoma. Esimerkiksi tilanteessa, kun yritys myytaisiin toiselle
omistajalle, myyntitilanteessa ostaja ei maksa ainoastaan liiketoiminnasta, tuotantovalineista ja
brandista, vaan tarked osa kokonaisuutta on myds uskollinen asiakaskunta. Sanontakin kuuluu,

ettd uuden asiakkaan hankkiminen on viisi kertaa kallimpaa kuin vanhan pitaminen.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 TUTKIMUSONGELMA

Tein asiakastyytyvaisyyskyselyn Topi-Keittiot Oy:n kohdemyynnin asiakkaille, joiden kohteisiin on
vuoden 2019, toisen vuosipuoliskon aikana toimitettu kalusteet. Perusjoukkona oli eri kokoisia
yrityksia ympari Suomea. Kysely lahetettiin tydmaavastaaville. Heille kerrottiin, etta kysely koskee
juurikin heidan johtamaansa tydmaata. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavat keskeiset tekijat, prosessin alkuvaiheesta, asennukseen ja jalkihoitoon. Asiakas-
tyytyvaisyyden mittauksen jalkeen tuloksista voidaan paatelld, minkalaisiin toimenpiteisiin on
ryhdyttava, etta tyytyvaisyytta voidaan kehittaa tulevaisuudessa ja minne huomio on kohdistetta-
va. Tehtyjen toimenpiteiden jalkeen kehitystd voidaan seurata suorittamalla mittauksia tietyin

valiajoin.

Yritys on aiemminkin toteuttanut asiakaspalautekyselyita, joita kaytimme mallina kysymyksia
rakentaessa. Luomaani kyselya kaytetaan myos tulevaisuudessa. Kysely lahetetaan tulevaisuu-
dessa tydmaavastaavalle heti kohteen valmistuttua. Sen sijaan, etta tehtéisiin kerran vuodessa
laajamittainen kysely. Heti valmistumisen jalkeen asiat ovat viela vastaajalla tuoreessa muistissa
ja nain ollen motivaatio vastata kyselyyn on suurempi. Reaaliaikaisella tiedolla yritys voi reagoida

tilanteen muutoksiin.

3.2 TUTKIMUSMENETELMAT

Lahetin asiakkaille asiakastyytyvaisyyskyselyn sahkopostitse, kokonaisotanta menetelmana.
Otoskokona oli 73 asiakasta. Otoskoko oli suuri, koska Topi-Keittiét Oy on pitkaan alalla toiminut

yritys, joten silld on laaja asiakaskunta.

Lahetin tydmaavastaaville saatekirjeen ja tietoa, mihin tarkoitukseen kyselyn vastaukset tulivat.
Lisasin sahkopostiin linkin kyselyyn, jonne yrityksen asiakkaat paasivat vastaamaan anonyymisti.
Kyselyyn tuli vastauksia 22 kappaletta. Kysely oli auki vastauksille kolme viikkoa. Viikko ennen
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palautusajan paattymista, lahetin muistutuksen asiakkaille, jotka eivat olleet kyselyyn vastanneet.
Lahetin viela toisen muistutuksen muutama paiva ennen kyselyn paattymista, varmistaakseni
mahdollisimman korkean vastausmaaran. Vastausmaaran varmistamiseksi oli myds 300 € lahja-
kortti arvonta. Arvontaan pystyi halutessaan osallistua jattamalla sahkopostinsa kyselyn loppuun.
Yhdessa yrityksen kanssa koimme sahkopostitse lahetetyn asiakaspalautekyselyn parhaimpana
vaihtoehtona, sen yksinkertaisuuden, helppouden ja vastaajalle vaivattomuuden takia. Sahképos-

titse lahetetty kysely oli myos aikataulun takia nopea tapa saada vastauksia.

Tein kaytannonlaheisia kysymyksia 20 kappaletta ja yhden harjoituskysymyksen. Kyselyssa oli
lisksi yksi vapaasti kirjoitettava palauteosio, yrityksen toiveesta. Kysymyksien rakentamisessa

auttoi Topi-Keittiot Oy:n henkilokunta.

Ohjelma, jolla kysely toteutettiin oli nimeltaan Zef. Ohjelma on helppokayttdinen kysely- ja rapor-
tointityokalu, joka tarjoaa nopean ja monipuolisen tavan kyselytutkimusten laatimiseen. Kyselyyn
vastattiin liikuttamalla osoitinta janalla, valilla 0-5 kymmenen desimaalin tarkkuudella. Janassa 0
oli teksti eri mielta ja 5 samaa mielta. Kysymykset muotoiltiin siten, etta samaa mielta ja eri mielta
vaihtoehtoja voitiin kayttaa vastauksena kaikissa kysymyksissa.

Kyselyn rakenne todettiin erittain selkeaksi ja nopeaksi vastaajalle. Aikaa vastaamiseen menee
vastaajasta riippuen 10-15 minuuttia. Mietinnassa oli aluksi vain 10 kysymysta. Yritys koki sen
kuitenkin olevan liian vahan ja halusi kysymyksia laajamittaisemmin, joten paadyimme 20 kysy-

mykseen.

2. Topin myyntiedustajalta saa riittavat tiedot ennen
kalustetoimitusta.

1 :
ERI MIELTA SAMAA MIELTA

Kuva 3 Esimerkkikuva jana-kysymystyypisté, joka koettiin vaihtoehdoista miellyttdvémméksi vas-
taagjalle.
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22. Vapaa palaute yritykselle:

SEURAAVA

Kuva 4 20 kysymyksen jélkeen vastaajalle annettiin vapaa palaute yritykselle -0sio, johon pystyi
kirjoittamaan sanallisesti terveiset.

23. Jos haluat osallistua arvontaan, jatathan
sahkopostiosoitteesi alle.

@

VALMIS

Kuva 5 Viimeisessé kohdassa annetaan mahdollisuus halutessaan osallistua arvontaan.
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TUTUSTU TOPIN PROJEKTIMYYNTIIN

Kiitos vastauksistasi!

100% Valmis Muuta vastauksia.

Kuva 6 Vastauksien jélkeen avautuu viimeinen ikkuna, josta pystytdén vield palaamaan taakse-
péin muokkaamaan vastauksia tai siirtyd halutessaan Topi-Keittibiden verkkosivuille projekti-
myynti osioon.
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4 TULOKSET

41 YLEISTA

Kysely lahetettiin 73 eri osoitteeseen. 22 kpl vastauksella vastausprosentti oli 30,1 %. Vastaus-
méaarassa 30 % on raja, jolloin tutkimusta voidaan pitaa luotettavana. Tama raja ylittyi. Kysymyk-
set olivat kvantitatiivisia, mutta joukossa oli myos yksi kysymys, johon pystyi vastaamaan avoi-
mesti. Vastaukset kasittelin Zef:in omilla analyysi-tyokaluilla. Vastaukset olivat keskimaarin 75 %
yksimielisia. Kaikki vastaajat eivat vastanneet jokaiseen kysymykseen. Tama kay ilmi tilastoiduis-
sa taulukoissa, joissa on kirjattu vastausmaara kysymyskohtaisesti. Kaikkien vastauksien kes-
kiarvot ja keskihajonta on taulukoitu osiossa 4.2 vastaukset. Vastauksien merkitys ja aihealue

ovat avattu lyhyesti lukijalle kuvien alapuolella.

4.2 VASTAUKSET

822 @ 80%

o] 0 o] 0

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 7 Harjoituskysymys

Ennen kyselyn aloittamista vastaaja saa eteensa harjoituskysymyksen, jotta jana-kysymystyypilla

toimiva mekanismi avautuu vastaajalle selkeasti.
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821 @81%
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0 0 . . 0 .
n

Eri mieltd Samaa mielta

Kuva 8 Topi-Keittididen myyntiedustajalta saa riittévét tiedot ennen kalustetoimitusta

Ensimméinen kysymys kasitteli myyntiedustajalta saatua tiedon saantia ennen toimitusta. Ty6-
maiden nakodkulmasta tdma tarkoittaa Iahinna tietoa kaluste-erien toimitusaikatauluista ja tietoja
itse kalusteiden ominaisuuksista ja materiaaleista.

821 @ 78%
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5
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0 0 0 . .

n

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 9 Topi-Keittibiden kalustetoimitusprosessi on selkeé

Toisessa kysymyksessa kysyttiin kalustetoimitusprosessin selkeydesta. Ennen toimitusta tyo-
maan kanssa sovitaan paiva ja kellonaika, milloin toimitus tapahtuu. Kuljetuksen lisaksi prosessiin

sisaltyy optiona kalusteiden sisaankanto.
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821 @ 76%

[¢] 0

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 10 Urakkaneuvotteluissa l&pikédydyt asiat hoidetaan sovitusti

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin urakkaneuvotteluissa lapikaytyjen asioiden hoitamista sovi-
tusti. Urakkaneuvottelussa kasitellaan annetun tarjouspyynnon sisaltéa, rakennuttajan muutoksia,
yhteisia menettelytapoja ja tarkennetaan mahdolliset esille nousseet epaselvyydet ennen hankin-

tasopimuksen tekoa. (Rakentaja.fi, urakkaneuvottelut, viitattu 17.11.2020)

821 @ 8%

o o) o] 0

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 11 Yhteydenpito ennen kalustetoimitusta on rijttdvéaa

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin, onko yhteydenpito ennen kalustetoimitusta riittdvaa. Yhtey-
denpito tydbmaan ja toimittajan valilla on merkittavaa, jotta toimitukset sujuvat ongelmitta sovittu-
jen aikataulujen ja neuvotteluissa lapikaytyjen asioiden mukaisesti. Riittava yhteydenpidon var-
mistaa toimituspaivan tapahtumat kuljetuksesta purkamiseen ilman esteitd. (Rakennustieto.fi,

Toimitusten ohjaaminen tydmaalla, viitattu 19.11.2020)
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821 @ 76%
|

a
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Eri mielta Samaa mielta

Kuva 12 Topi-Keittibiden yhteyshenkildiden tavoitettavuus on riittéavé

Viides kysymys yhteyshenkildiden tavoitettavuudesta littyy myds edellisen kysymyksen aihee-
seen eli yhteydenpitoon ja sen tavoitettavuuteen urakan aikana. Jatkuvaa lasnaoloa tyomailla ei
tarvita. Riittaa, ettd yhteyshenkilot ovat helposti tavoitettavissa tydomaalla, sdhkopostin tai puheli-
men valityksella, kun heita tarvitaan. Puutteellinen tavoitettavuus haittaa tyon sujuvuutta ja antaa

epaluotettavaa kuvaa koko yrityksesta.

821 @ 8%
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Eri mielta Samaa mielta

Kuva 13 Toimitusajat pitavat

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin toimitusaikojen pitavyydesta. Aikataulujen pitaminen tyo-
mailla on erityisen tarkead, koska kaikilla tydmailla on deadline eli aikaraja valmistumiseen. Suu-
riosa asunnoista on lahtokohtaisesti myytyja. Asukkaille on usein annettu paivamaara, jolloin

asuntoon muutto on mahdollista.
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821 @ 75%

5
4 4
2 2 2
2
1 1
0 . . o 0
"
Eri mielta Samaa mielta

Kuva 14 Asennusaikataulut pitavét

Seitsemas kysymys liittyy myos aikatauluihin, mutta nyt kyseessa on asennusaikataulut. Asen-
nusaikataulut vaikuttavat tydmaan sisaisiin aikatauluihin, jotka ovat riippuvaisia toisistaan. Mah-

dollinen asennusaikataulun pitaméattdmyys vaikuttaa seuraavien tyévaiheiden ajoitukseen.

821 @ 76%

s
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Eri mielta Samaa mielta

Kuva 15 Asennuksen laatu on hyva

Kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin asennuksen laatua. Se, ettd itse ydintuote on laadu-
kas, on tilaajan kannalta tarkeaa myos, etta toiminnallinen laatu on moitteetonta ja tilaajaa hyvin

palvelevaa.
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820 @ 74%
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[N)

Kuva 16 Asennustyén johtaminen toimii hyvin

Yhdeksas kysymys kasitteli asennustyon johtamista. Asennustoiden johtaminen on osa onnistu-
neen projektin toteuttamista. Tyonjohtajan tehtdvana on muun muassa ajankayton seuranta, tyo-
maan valvonta, laadunhallinta ja sidosryhmien koordinointi. liman tehokasta johtamista tyoprojek-

tit ajautuvat helposti vaikeuksiin.

820 @ 74%
2

5

3 3 3

2
1 1 L
H. 1. HBE

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 17 Tyéturvallisuuden huomiointi on riittavé

Kymmenennessa kysymyksessa kysyttiin, onko ty6turvallisuuden huomiointi riittdvaa. Tyoympa-
ristdn on lahtokohtaisesti oltava turvallinen ja luotettava. Tapaturmien osalta tydmaiden tavoitteet
ovat aina nollassa. Riskienhallinta on keskeinen asia ty6turvallisuudessa ja toiminnan pitaa olla

sellaista, etta se edistaa tyoturvallisuutta. (Tydterveyslaitos, viitattu 10.11.2020)
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820 @ 73%

o] o) )

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 18 Tydn itselleluovutus toimii hyvin

Yhdestoista kysymys koski itselleluovutuksen toimivuutta. ltselleluovutuksessa kohteen tyota
tarkastellaan tilaajan nakokulmasta, hyvaksytaanko tehty tyo tai tuote kayttoon. Luovutuksessa
havaituista puutteista ja ristiriidoista sovitaan, kuinka asiat hoidetaan kuntoon, jotta luovutus voi
toteutua kaikkien osapuolien hyvaksymalla tavalla. Itselleluovutuksen ehdot on maaratty raken-
nusurakan yleisissa sopimusehdoissa. (Rakennustieto.fi, rakennushankkeen laadunvarmistus,

viitattu 10.11.2020)

219 @ 77%

0 0 0

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 19 Topi-Keittiot késittelee mahdolliset ongelmatilanteet hyvin

Kahdestoista kysymys kasitteli ongelmatilanteiden kasittelya. Ongelmatilanteet ovat tydmaalla
syntyneita yrityksesta itsestaan riippuvaisia tai riippumattomia, ennalta arvaamattomia tilanteita,
joihin kehitelldan yhteistyossa ratkaisua molemmille osapuolille sopivalla tavalla, jotta tyot saa-

daan sovitusti hoidettua.
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819 @ 73%
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Kuva 20 Jélkit6iden hoito toimii hyvin

Kolmannessatoista kysymyksessa kysyttiin, toimiiko jalkitdiden hoito hyvin. Jalkihoidolla tarkoite-
taan esimerkiksi puuttuvien, hajonneiden tai lisatilattujen tuotteiden asennusta paikoilleen jalkitdi-
na.

819 @ 78%
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Kuva 21 Topi-Keittiiden tuotteet ovat laadukkaita

Neljastoista kysymys kasitteli tuotteiden laadukkuutta. Laadulla tarkoitetaan tuotteen ominaisuuk-
sia, joilla on merkitysta asiakkaan tyydyttamisessa, kuten kestavyys, kaytettavyys ja hinta. Huono

laatu ei toteuta asiakkaan tarpeita.
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Kuva 22 Laskutus on selkea

Viidestoista kysymys liittyy laskutukseen. Kysyttiin, onko laskutus selkedd. Laskutus on perusta
kirjanpidon tekemiseen. Laskutuksessa on otettava huomioon asiakaskokemus ja Verohallinnon
vaatimukset. Yrityksen tulee myos varmistaa oma tarve rahan saamiseen. Hyva lasku on helppo
maksaa ja sen on sisallytettdva sovitut laskutettavat palvelut ja tuotteet. (Isolta.fi, Laskutus, viitat-
tu 19.11.2020)

819 @ 77%
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Kuva 23 Topi-Keittiéiden toiminta on joustavaa

Kuudessatoista kysymyksessa kysyttiin toiminnan joustavuutta. Joustavuudella tarkoitetaan tyo-
hon liittyvaa joustamista, kuinka kyetaan toimimaan muuttuvissa olosuhteissa, hairididen kohda-
tessa ja niistd palautumisesta arkipaivaisella tasolla. Hairidtekijoita voi olla tydmailla esimerkiksi
muuttuvat aikataulut tai ty6jarjestyksen vaihtuminen. (Ekonomit.fi, Joustavuus ty6elamassa, viitat-
tu 18.11.2020)
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819 @ 78%
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Kuva 24 Topi-Keittioilld on hyvé alan osaaminen

Seitsemannessatoista kysymyksessa kysyttiin, onko Topi-Keitti6illd hyva alan osaaminen. Tyo-
elaman osaamisella tarkoitetaan kaytannon osaamista ja kykya kayttaa tietoa ja hyodyntaa alan
arvoperustaa. Osaaminen syntyy ammattitaitoisesta ja tydtehtaviin kouluttautuneesta henkilokun-
nasta. Yritysten menestys pohjautuu osaamiseen. (Talentia.fi, Ammattitaito ja osaaminen, viitattu
18.11.2020)

819 @ 79%
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Kuva 25 Topi-Keittiot pitaé lupaukset

Kahdeksastoista kysymys kysyi lupauksien pitdmisestd. Luottamus on tyGelaman perusarvo.
Luottamusta syntyy lupauksien pitamisesta. Yrityselamassa keskeisien asioiden kasittelemiseen
varataan saanndllisesti yhteista aikaa ja luvatut asiat toteutetaan sovitulla tavalla ja aikataululla.
Lupausten pitamisella on suora yhteys lopulliseen palvelun tyytyvaisyyteen ja yhteisen asiakas-

suhteen rakentamiseen.
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819 @ 79%
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Kuva 26 Topi-KeittiGiden kanssa on helppo tehdé yhteisty6téa

Yhdeksastoista kysymys kysyi, onko Topi-Keittididen kanssa helppo tehdd yhteistyotd. Yhteis-
tydssé molemmat osapuolet ovat asettaneet selkeat tavoitteet ja toiminnan linjat, kuinka hankkeet
toteutetaan. Sopimuksista on pidettava kiinni. Kysymys liittyy vahvasti myos edellisen kohdan
kysymykseen lupausten pitamisesta. Yhteistyossa viestinta on keskeinen asia, jota ei voi liikaa
korostaa. Molemminpuolinen arvostus ja luottamus rakentavat onnistunutta yhteisty6ta. Onnistu-
neessa Yhteistydssa molemmat antavat ja saavat. (Kotiseutuliitto, Mista rakentuu hyvéa yhteistyd?,
viitattu 18.11.2020)

820 @ 77%

Eri mielta Samaa mielta

Kuva 27 Suosittelisitko Topi-Keittiditd muille

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin yksinkertaisesti, suosittelisitko Topi-Keitti6ita muille. Suosit-
telu on yksi olennaisimmista tavoista saada lisdd myyntia. Tyytyvainen asiakas tekee myyntia
puolestasi. Inmiset luottavat saamiinsa suositteluihin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla voidaan
selvittaa keskeisia asioita, miksi asiakas on ollut tyytyvainen. Epaonnistunutta tuote- tai palvelu-
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kokemusta ei suositella eteenpain. (Matter.fi, Suosittelumarkkinointi — miten saat asiakkaat myy-

méaan puolestasi, viitattu 18.11.2020)

Tyéturvallisuusvelvoitteita ei hoideta lainkaan. Sopimuksessa luvataan kauniisti ja todellisuus
tydmailla kaikkea muuta, osittain tdma johtuu aliurakoitsijasta jolle Topi on tydon myy-

nyt.Tyonjohtoa asia ei kiinnosta, joten ei sitd jaksa enaa tydmaasta toiseen jankata.
Hyvin menee jatketaan samaan malliin

Hyvin homma toiminut kaikin puolin

Testi testi...

Loppusiivous puutteellista

Ammattimaista toimintaa, hyva kokonaisuus.

Hyva ja helppokayttdinen kysely. Kiitos.

Tyd jalkien siivous puutteelista
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Eri mielta Samaa mielta

Kuva 28 Kaikki vastaukset keskiarvolla ja keskihajonnalla
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Kysymys

1.HARJOITUSKYSYMYS:Voit likuttaa hiirelld pallukkaa janalla asteikolla 1-5.
Vapauta hiiri siina kohdassa mihin haluat vastauksesi jattaa.Voit myos klikata
janaviivalle haluamaasi kohtaan. Voit palata korjaamaan edellisia vastauksiasi.

2. Topin myyntiedustajalta saa riittavat tiedot ennen kalustetoimitusta.
3. Topin kalustetoimitusprosessi on selkea

4. Urakkaneuvotteluissa lapikaydyt asiat hoidetaan sovitusti
5. Yhteydenpito ennen kalustetoimitusta on riittavaa

6. Topin yhteyshenkildiden tavoitettavuus on riittava

7. Toimitusajat pitavat

8. Asennusaikataulut pitavat

9. Asennuksen laatu on hyva

10. Asennustyon johtaminen toimii hyvin

11. Tydturvallisuuden huomiointi on riittava

12. Tyon itselleluovutus  toimii hyvin

13. Topi kasittelee mahdolliset ongelmatilanteet hyvin

14. Jalkitdiden hoito toimii hyvin

15. Topin tuotteet ovat laadukkaita

16. Laskutus on selkeda

17. Topin toiminta on joustavaa

18. Topilla on hyva alan osaaminen

19. Topi pitaa lupaukset

20. Topin kanssa on helppo tehda yhteistyota

21. Suosittelisitko Topia muille

Keskiarvo

3.8

3.8

3.9

3.8

4.0

3.7

4.1

3.9

4.0

3.7

3.7

3.8

3.9

3.7

3.8

3.8

3.9

4.1

3.9

4.1

3.9

Keskihajonta

0.7

0.7
0.8
0.9
0.7
0.8
0.7
0.9
0.9
0.9
1.0
1.0
0.8
1.0
0.8
0.9
0.8
0.8
0.7
0.7

0.8
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5 JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselysta onnistuttin rakentamaan erittain kattava kokonaisuus, joka kulki
kronologisessa jarjestyksessa vaiheiden mukaan, kattaen koko toimitusprosessin alusta loppuun.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia Topi-Keittiot Oy:n toi-

mintaan. Kysely koettiin my6s onnistuneeksi ja helppokayttoiseksi vastata.

Vaikka vastaukset olivat keskiarvoltaan melko positiivisia, voidaan saadusta datasta poimia kui-
tenkin muutamia asioita esille, jotka eroavat keskiarvosta pieniné piikkeina. Tyon jalkihoito, kuten
loppusiivous ja puutelistat ovat yrityksen asiakkaiden mielesta heikkouksia. Puutelistoilla tarkoite-
taan toimituksesta puuttuvien kalusteiden, kuljetuksessa tai tyomailla hajonneiden osien vaihta-
mista ja toimittamista uudelleen. Nama samat asiat nousevat esiin negatiivisesti myods vapaan
kirjoitettavan palautteen osiossa. Asennustyonjohto on havaittu myos keskiarvoa katsoen negatii-

visena ja siihen laheisesti liittyen tyoturvallisuuden huomioiminen.

Topi-Keittididen vahvuuksina nousevat esille kalusteprosessin selkeys ja viestinta. Hyvaan vies-
tintaan liittyy yhteydenpito ennen kalustetoimitusta ja yhteistyon sujuvuus.
Toimitusajat ja asennusaikataulut nahdaan positiivisena ja ongelmatilanteet hoidetaan hyvin.

Asennuksen laatu on vastaajien mielesta hyva.

Lopullisena johtopaatoksena voimme pitaa Topi-Keittididen asiakastyytyvaisyyden olevan nyky-
hetkella hyvalla tasolla. Kaikkien vastauksien keskiarvo oli 3.9, asteikon ollessa 0-5. Kysely nos-
taa myos esiin yrityksen tdméan hetkiset heikkoudet ja vahvuudet. Saadun datan avulla yritys pys-
tyy kohdistamaan tulevaisuudessa resurssejaan parantamaan eri osa-alueita ja miettimaan rat-

kaisuja asiakastyytyvaisyyden tason parantamiseen entisestaan.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely Topi-Keittiot Oy:lle.
Tavoitteena oli selvittada vuoden 2019, toisen vuosipuoliskon valmistuneilta tydmailta saatujen
vastauksien perusteella tyytyvaisyyden taso, toimitusprosessin eri vaiheisiin. Tutkimuksen avulla
saatiin vastaukset kysymyksiin. Tutkimustulokset kartoittavat hyvin yrityksen tdmanhetkisen asia-

kastyytyvaisyyden, jonka perusteella nykyinen asiakastyytyvaisyyden taso on hyva.

Tutkimus olisi mielestani voinut tavoittaa enemmankin asiakkaita. Vastausprosentti 30,2 % on
rittava, mutta suurempi maara olisi vahvistanut tuloksen luotettavuutta. Rakennustyémaan vas-
taavat ovat melko kiireisia ja uppoutuneita tyohon, joten kyselyiden vastailuihin ei valttamatta ole
kaikilla aikaa. Kyselyn pituus olisi voinut olla lyhempi. Tama olisi kuitenkin poistanut liikaa kysy-
myksia joihin yritys kaipasi vastauksia. Lahjakortin arvontaa varten, 16 vastaajaa jattivat omat

sahkopostiosoitteensa. Tama toimi varmasti hyvana motivaattorina.

Koen, etta opinnaytetyodstani oli aidosti apua yritykselle, koska edellisesta kyselysta oli kulunut
paljon aikaa. Nyt yritys sai kayttoonsa erittain hyvan tyokalun ja pohjan kyselyiden tekemiseen,
tulevaisuutta varten. Ehdotukseni olikin, etta kysely lahetettaisiin heti tydmaan valmistumisen
jalkeen asiakkaalle, jotta asiat olisivat vastaajalla tuoreessa mielessa. Nain motivaatio kyselyyn
vastaamiseen voisi olla suurempi, verrattuna tilanteeseen, ettéd tydmaa olisi valmistunut puoli

vuotta sitten ja vastaaja olisi jo toissa uudella tydmaalla.

Opinnaytetyo oli helppo toteuttaa, koska olin saanut aikaisempaa kokemusta kyselyn toteuttami-
sesta siihen liittyvalla kurssilla, Oulun ammattikorkeakoulussa. Yrityksen kaytossa oleva palvelu
Zef teki toteuttamisesta erittain helppoa. Aihe-ehdotus tuli yritykseltd, jossa olin juuri silloin kesa-
toissa. Tietoperustaa oli hyvin saatavilla. Lahteita olisi voinut kayttaa laajemmin. Paadyin lopulta
laajalti Bergstom & Leppasen ja Lamsa & Uusitalon tietoperustan kayttamiseen, koska sen sisaltd

oli 1ahimpana aihettani.

Yhteistyd toimeksiantajan kanssa sujui erittdin jouhevasti. Sain tarvittavat ohjeistukset toimek-
siantajalta ja ohjaavalta opettajalta. Aloitin taman opinnaytetyon tekemisen kevaalla 2018. Aika-
taulu ei pitanyt. Alkuperéinen tavoitteeni oli valmistua jo kesélla 2018. Sain kuitenkin tydtarjouk-
sen, jonka otin vastaan. Muutto toiselle paikkakunnalle ja kokopaivainen ty0 veivat aikaa ja moti-
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vaatiota pois opinnaytetydn kirjoittamisesta. Sita ennen opiskeluja pystyi tekemaan tayspaivaises-
ti. Olisi mahdollisesti silloin pitanyt sopia téiden alkamispaiva myéhemmaksi, vasta valmistumisen
jalkeen. Opinnaytetyo oli valilla pitkaan keskeytyneena. Lopulta varasin tydn tekemiselle tarvitta-

van ajan ja tein sen loppuun. Olen tyytyvainen.
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LAHETEKIRJE LITE 1

Otsikko: Tervetuloa vastaamaan Topi-Keittiot Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Arvoisa vastaanottaja

Topi-Keittiot toteuttaa asiakaskyselyn toimintansa kehittdmiseksi. Sinulla on viimeisen
vuoden ajalta kokemuksia kalustetoimituksistamme, joten mielipiteesi on meille erittain
tarked! Vastaamalla voit vaikuttaa yhteistyémme kehittdmiseen ja halutessasi voit osal-
listua 300 euron arvoisen S-ryhman lahjakortin arvontaan.

Tutkimukseen vastaaminen vaatii vain n. 10 minuuttia aikaasi ja kaikki vastaukset k&si-
tellddn luottamuksellisesti.

Kiitos vaikuttamisesta!

Topi-Keittiot Oy

Osoitelédhde: Topi-Keittiét Oy
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