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Kerko Sport Ltd. has operated as one of the leading sports equipment seller and manu-
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The purpose of this thesis was to discover and evaluate Kerko Sport’s customer satis-
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The survey was conducted by a questionnaire. Quantitative research method was ap-
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1 Johdanto

Tami opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Kerko Sport Oy:lle. Ajatus tyon tekoon
alkoi tyOharjoittelujaksoni aikana, kevailla 2013. Toimitusjohtaja Kalle Punton kanssa
paiatimme rinnastaa yrityksen tirkeimmin projektin, asiakastyytyviisyystutkimuksen
teon, opinndytetyoni atheeseen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen teko oli laaja prosessi,
silld kyseista tutkimusta ei ole aikaisemmin yrityksessa tehty. Tutkimusongelma oli Ker-
ko Sport Oy:n asiakkaiden tyytyviisyyden kartoittaminen. Yritykselld ei ollut tietoa asi-
akkaittensa vallitsevasta tyytyvaisyydestd. Asiakastyytyviisyystutkimuksen tarkoituksena
oli kartoittaa yrityksen monien eri asiakasryhmien tyytyvaisyytta yrityksen kokonaistoi-
mintaan, erityisesti palveluun ja tuotteisiin. Yritykselld oli myos mielenkiintoa kartoittaa
asiakkaiden tuntemusta Kerko Sport Oy:n toiminnasta; kuinka tunnettu yritys on asia-

kasryhmille.

Kerko Sport Oy on toiminut vuodesta 1906. Yritys valmistaa itse suurimman osan
myytivistddn tuotteista. Yrityksen myyntitoiminta kohdistuu niin kotimaahan kuin ul-
komaillekin. Tutkimus kuitenkin keskittyi tutkimaan vain kotimaisten asiakkaitten tyy-
tyvaisyyttd. Koska yrityksen kokonaistoiminta tavoittaa monen eri toimialueen (valmis-

tuksesta myyntiin), on asiakastyytyviisyyden tarkasteleminen oleellista.

Kerko Sport Oy:1ld on ollut tarkoitus toteuttaa asiakastyytyviisyystutkimusta jo use-
amman vuoden ajan. Yritys on teettinyt asiakastyytyviisyystutkimuksen tapaisen kyse-
lyn kerran aikaisemmin, mutta sitd ei ole ndhtavissa tietokannassa. Tieto asiakaskunnan
tyytyviisyydestd ja yrityksen yleisestd mielikuvasta on tirked ja erittdin ajankohtainen
tieto yritykselle. Ropen ja Pollasen mukaisesti myos Kerko Sport Oy:ssa halutaan tah-
dita asiakastyytyviisyysperusteiseen laatujohtamiseen, jolloin kokonaislaadun avulla
kehitetdan toimintaa asiakastyytyviisyyden varmistamiseksi ja parantamiseksi. (Rope,

Pollanen, 1998, 52.)

Tutkimuksen tueksi on tutustuttu alan kirjallisuuteen. Opinnidytetybohjaajan antamien
ohjeiden mukaisesti kirjallisuudessa keskityttiin muutamaan hyviksi todettuun teok-
seen, kuten Ropen ja Péllisen Asiakastyytyviisyysjohtamiseen (1998) ja Vilkan Tutki ja

mittaa — kirjaan (2007), jota kaytin avuksi tutkimuslomaketta muodostaessa.



Rakenteeltaan ty6 koostuu aluksi yrityksen esittelylld ja sitd seuraavalla teoriaosuudella,
jossa havainnollistetaan tutkimuksen keskeisia termeji asiakastyytyviisyys ja asiakastyyty-

vaisyystutkimus. Omassa luvussaan on esitelty myos Kerko Sportin asiakasryhmia ja asia-
kassegmentointia tutkimuksen toteutusta varten. Térkedksi haluttiin lisdksi mainita sih-

kopostiviestintdan liittyvid seikkoja, silla tutkimus ldhetettiin otokselle sahkopostitse.

Tata seuraavat kappaleet kasittelevit tutkimuksen toteutusta ja sen tekovaiheita. En-
simmadisessa tutkimuksen teettimistd koskevassa kappaleessa on esitelty tutkimuksen
lihtokohdat, tavoitteet seki tutkimusongelma. Seuraava kappale esittelee tutkimuksen
toteutusta, kuten kysymyslomakkeen suunnittelua ja sen toteutusta Apsis Pro — ohjel-
malla. Tdmin jilkeen on keskitytty tulosten analysointiin ja grafiikan esittelyyn. Lopussa
arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Viimeinen kappale keskittyy Kerko Sportin tu-
levaisuuteen asiakastyytyviisyyden nikokulmasta teoriaan pohjaten. Loppupohdinta

tiivistdd teetetyn tutkimuksen vaiheita ja tulosten pohjalta syntyneiti kehitysehdotuksia.



2 Kerko Sport Oy

Kerko Sport Oy on toiminut vuodesta 1906 yhtend Pohjoismaiden johtavimmista lii-
kuntapaikkojen kokonaiskalustajista ja — valmistajista. Yritys on aloittanut toimintansa
Karhu-urheiluvilineiden jilleenmyyjdni. Vield tind pdivinidkin yritys muistetaan merkit-
tavand Karhun yhteistykumppanina. Yritys harjoittaa myyntitoimintaansa niin koti-
maahan kuin ulkomaillekin laajan yhteisty6éverkostonsa kautta. Kerko Sport kuuluu
yhteni osana Kerko Group -konserniin. Kerko Sportin toimipiste sijaitsee Porvoon
pienteollisuusalueella. Kerko Sport tarjoaa ammattitaitoista palvelua asiakkailleen ja
valmistaa suurimman osan myydyistd tuotteistaan itse. Myynti suuntautuu yritysasiak-
kaille, suoraan kuluttajille yritys ei myy tuotteitaan. Asiakaskuntaan kuuluu tilld hetkelld
noin 10 000 yritysta. Kerko Sport Oy:n henkil6stoon kuuluu tilld hetkelld (v. 2013) 23

henkil64. Niistd myyntihenkil6stéd on seitsemin.

Yrityksen tuotevalikoimaan kuuluu yli 4000 tuotetta, joista suurin osa valmistuu kon-
sernin sisalld. Yritys vastaa my6s tuotteidensa suunnittelusta ja kehityksesti itse. Kerko
Sportin omien verkkosivujen mukaan hankintojen avainsana on kokonaistaloudellisuus.
Markkinoiden laadukkaimmat tuotteet, laaja tuotevalikoima, tehokas tilaus-toimitus-

ketju sekd varma varaosa- ja huoltotoiminta muodostavat kokonaistaloudellisen hinnan.

(Kerko Sport Oy 2012.)

Yritykselld on kaytossd myos verkkokauppa e-com. Sen toiminta alkoi vuonna 2009. E-
com tallentaa asiakastietoja asiakkaista, jotka ovat kdyneet kauppaa Kerko Sportin
kanssa. Yhdessd e-comin kanssa kédytetddn toiminnanohjausjirjestelmia NAVia. NAVin

ja e-comin asiakasyhteystietoja kéytettiin apuna asiakastyytyvaisyyskyselyita lahettdessa.

Kerko Sport Oy:n toivoi, etta kiinnittdisin opinnaytetyossani erityistd huomiota yrityk-
sen kehitysehdotuksiin ja tulevaisuuden nikymiin valmistuvan asiakastyytyvaisyysky-
selyn tulosten perusteella. Tyoni avulla yritys voisi toteuttaa mahdollisesti esittelemiani
kehitysehdotuksia. Kerko Sportin toiveena oli my6s, ettd tuloksia voitaisiin esitelld
mahdollisimman konkreettisesti ja selkedsti taulukoin, jotta niitd olisi helppoa kiyttda

hyviksi tulevaisuudessa asiakastyytyviisyytti seuratessa.



3 Tutkimuksen liht6kohdat, tavoitteet ja tutkimusongelma

OpinnidytetyOn tavoitteena on kartoittaa Kerko Sport Oy:n asiakkaiden tyytyviisyyttd
yrityksen tarjoamaan kokonaistoimitukseen. Samalla tutkimuksen tarkoituksena on sel-
vittdd tuotteiden ja palveluiden laatua sekd asiakkaiden tyytyviisyyttd eri Kerko Sport
Opy:n toimintakokonaisuuksiin (myynti, markkinointi yms.). Tulosten perusteella yritys
Vol tarvittaessa parantamaan asiakaslahtoista toimintaansa. Yrityksen tavoitteena onkin
kohdistaa kokonaistoimintaa enemmain asiakasldhtoiseksi: halutaan selvittid Kerko
Sport Oy:n eri asiakasryhmien tunnettavuutta, tyytyviisyyttd seka asennetta Kerko
Sport Oy:n koko toimintaketjua kohtaan. Niin ollen on tirkeaa suunnitella otosryhma
tarkoin, jotta saavutetaan arvokasta tietoa myOs eri asiakasryhmien osalta. Tavoitteena
on myos toteuttaa tutkimus, joka on toistettavissa samanlaisena vuosittain. Téalloin yri-
tys saa arvokasta tietoa siitd, mihin suuntaan asiakastyytyviisyys kehittyy eri toiminta-
aloilla. Tutkimuksen avulla kartoitetaan kaikkia toimialoja ja mahdolliset parannustoi-

met aloitetaan tulosten saatua.

Ensimmaiseksi tulee maarittaa asiakasryhmat, joille tutkimus teetetddan. Kerko Sport
Oy:lld on laaja asiakasverkosto niin kotimaassa kuin ulkomaillakin. Kerko Sport Oy:n
asiakaskunta on yhteenséd noin 10 000 henkil6a. Tutkimus kohdistetaan kotimaisille
asiakkaille Suomen sisalli. Tulee miettia tarkoin, kuinka suuti otos tutkimukseen ote-

taan.

Seuraavaksi mietitddn asiakastyytyviisyyskyselyn sisilté. Kysymykset tulee rakentaa
mahdollisimman selkeiksi ja helposti ymmarrettiviksi. Samalla tulee miettid, miten ta-
voitetaan mahdollisimman suuri vastaajaprosentti. Kysymykset halutaan maaritella si-
ten, ettd vastaajan on mahdollista vastata nithin nopeasti ja vaivattomasti — toisaalta
tulee saada selkeitd ja konkreettisia vastauksia. Yksinkertaisten ja selkeiden kysymysten
pohjalta saadaan helposti analysoitavaa tulosta, joka tuottaa yritykselle haluttua, arvo-

kasta tietoa.



3.1 Tutkimuksen alkuhypoteesit

Vastausprosentista ei asetettu tismillisid tavoitteita, silld aiempaa kokemusta tutkimuk-
sen teettdmisestd ei ollut, ei mydskddn niin ollen tiedetty, mitd olettaa vastaajien aktiivi-
suudesta. Karkeana tavoitteena kuitenkin oli saavuttaa 15 %:n vastausprosentti. Paal-
limmiisend tarkoituksena oli toteuttaa tutkimus, jotta yritykselle kehittyisi jonkinlainen
kuva asiakkaittensa timinhetkisestd tyytyviisyydestd yrityksen toimintaa kohtaan. Ole-
tuksena oli, ettd Kerko Sportin asiakkaat ovat melko tyytyviisid yrityksen kokonaistoi-

mintaan.

3.2 Asiakastyytyviisyys

Asiakkaan arvostuksen osoittaminen yrityksen toimintaprosessissa on molemminpuoli-
nen etu: asiakas hyotyy ja yritys hyotyy. Tyytyviinen asiakas ostaa uudelleen, mika
mahdollistaa yrityksen toiminnan jatkuvuuden. Tdna paivana yrityksissd pyritdan huo-
mioimaan entistd enemmin yrityksen ja asiakkaan vilistd kumppanuussuhdetta. Tule-

vaisuudessa asiakaskeskeisyys ei enai ole yrityksen valinta, vaan se on selviytymisen

edellytys. (Aarnikoivu, 2005, 14.)

Muuttuvien markkinoiden tilanteessa koko yrityksen toiminnan lipdisevi asiakasajattelu
on yhi kasvavassa mairin yrityksen elinehto. Nykydin asiakkaat edellyttivit sekd halpaa
tai ainakin kilpailukykyistd hintaa ettd hyvaa tai ainakin markkinoiden parasta palvelua.
Palvelutason lasku hinnan kustannuksella sisaltda siis yrityksen litketoiminnan kannalta

merkittavin riskin. (Aarnikoivu, 2005, 14.)

Puhuttaessa yleiselld tasolla asiakastyytyviisyys yhdistetddn odotusten ja kokemusten
kohtaamiseen. Tarkasteltaessa kisitetta kidytannon tasolla, voidaan todeta termin olevan

paljon monialaisempi. (Rope, Pollinen, 1998, 14.)

Asiakkaan kokema tyytyviisyys syntyy timin kokiessa yrityksen kontaktipinnan. Kon-
taktipinta sisaltda asiakkaan ja yrityksen vililla henkilostokontaktit, kuten asiakaspalve-
lu- tai myyntihenkil6ston, tuotekontaktit, kuten tuotteen toimivuus ja kestivyys, tukijar-
jestelmiakontaktit, kuten atk-jarjestelmat ja puhelin- ja tilausjarjestelmat ja laskutus seki

milj66kontaktit, kuten toimipaikan sisustus ja siisteys. Kaikki nima kontaktit muodos-



tavat asiakkaalle kokemuksia, jotka luovat asiakkaalle mielikuvan, niin positiivisen kuin

negatiivisenkin yrityksestd. (Rope, Pollinen, 1998, 28.)

Kerko Sport Oy:n kohdalla on erityisen keskeistd muistaa asiakkaan kohtaaminen kai-
kissa niissa kontaktipinnoissa, silld yritys harjoittaa toimintaa kaikilla nailld toimialueilla
ja kytkee niin ollen asiakkaan yritykseen kaikissa kontaktipinnoissa. Kuten Rope ja P6l-
linen toteavat, on oleellista, ettd organisaatioiden sijasta asiakkaana pidetdin organisaa-
tiossa olevia henkil6itd. Tarkasteltavana on aina keskeista pitda henkil6a silla asiakastyy-
tyvaisyys edellyttda aina kokemuksen. Ei ole siis merkittidvid, onko asiakas organisaati-

on jasenena tai kuluttajana. (Rope, Pollinen, 1998, 28.)

Tarkasteltaessa kisitettd zyy#yvdiisyys voidaan se aina rinnastaa henkilén odotuksiin ja
henkil6st6-, tuote-, tukijitjestelmi-, ja/tai miljo6kontaktissa syntyviin kokemuksiin. On
oleellista, ettd pyrittiessd aikaansaamaan tyytyvaisyyttd, voidaan vaikuttaa samalla seki
odotuksiin ettd kokemuksiin. Kuitenkin odotukset ovat aina jokseenkin liht6kohtana,
kun lahdetaidn rakentamaan toimintaa niin, ettd se tyytyviisyyden kautta tuottaa yrityk-
selle parhaan tuloksen. Tarkemmin asiakkaan kokemaa asiakastyytyviisyyttd voidaan
syventya kasittelemalld eri odotusulottuvuuksia seka syntyneita tyytyviisyysasteita tar-

kastellen. (Rope, Péllinen, 1998, 29-30.)

Asiakastyytyviisyys on keskeinen mittari selvittiessa ja analysoitaessa yrityksen menes-
tymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen taloudellinen tulos osoit-
tautuisi hyviksi, el menestysta voida pitkalld aikavalilla odottaa, jos asiakastyytyvaisyys

ei ole vihintidnkin hyvilld tasolla. (Rope, Polldnen, 1998, 58.)

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset ja toisistaan mahdollisesti hyvinkin paljon poikkeavat
odotukset yrityksen toiminnasta. Ndmi odotukset ovat syntyneet aiempien kokemus-
ten, kuulleista ja luetuista kertomuksista tai esimerkiksi markkinointiviestinnan perus-
teella. Odotusten erilaisuuden lisiksi my0s asiakkaiden kokemukset yrityksen toimin-
nasta ovat erilaisia. Voidaan siis todeta, ettd asiakastyytyvaisyys on suhteellinen ja aina
subjektiivinen, yksilollinen nakemys. Yrityksen sisilld nikemykset voivat samalla tavoin
poiketa paljon: myyntityontekijin kisitys asiakastyytyviisyydesti ja sithen vaikuttavista

tekijoista voi olla erilainen kuin yritysjohdon. Tama kasitys voi puolestaan vield paljon



poiketa asiakkaiden kisityksestd. Niin ollen, yrityksen tulee selvittdd asiakastyytyviisyys,

jotta sen olisi mahdollista ymmartda asiakkaitaan ja kehittda toimintaansa.

3.3 Asiakastyytyviisyyskysely

Yrityksissd todetaan usein asiakkaan arvon ymmairtiminen ja pidetddn itsestddnselvyy-
tend hyvan palvelun toteutuvan toiminnassa ja myyntitilanteissa. Usein nama kuvitel-
mat ovat vain yrityksen omia, eivitki toteudu oikeasti asiakkaan nakokulmasta. Asiak-
kaan nikemys palvelun laadusta voi tilldin olla hyvinkin erilainen kuin yrityksen oma
mielikuva. Asiakastyytyvaisyystutkimus mahdollistaa asiakkaiden ddnen kuulumisen.

Tutkimuksia hyédynnetdin usein systemaattisesti ja niiden pohjalta tehddidn toimenpi-

teitd. (Aarnikoivu, 2005, 37.)

Asiakastyytyviisyystutkimuksen keskeisin tarkoitus on saada impulssit koetusta tyyty-
viisyydesti, jotta niihin voidaan reagoida asiakassuhteiden kehittimiseksi. (Rope, Pol-
linen, 1998, 52.) Asiakastyytyviisyystutkimuksissa on tarkoituksena kartoittaa muun
muassa tekijoitd, jotka asiakas kokee positiivisiksi palvelutilanteessa seké asiakkaan ko-
kemusta toteutuneen asiakaspalvelun asiantuntemuksesta ja ystivillisyydestd, tilojen
vithtyvyydesti, asiakkaan kokemuksesta yrityksen tuote- ja palveluvalikoimasta seka
asiakkaan tarpeita. Asiakastyytyviisyystutkimusten antaman informaation avulla voi-

daan mairittaa yrityksen toiminnalle paitsi suuntaviivoja myo6s tavoitetasoja. (Aarnikoi-

vu, 2005, 67.)

Asiakastyytyviisyys on aina suurelta osin rinnastettu nykyhetkeen, koska asiakastyyty-
viisyys muodostuu kokonaisuudessaan asiakkaan subjektiivisista kokemuksista yrityk-
sen kontaktipinnalla. Niin ollen asiakastyytyviisyys onkin ansaittava yha uudelleen pii-
vittdisissd kontakteissa asiakkaan kanssa. Asiakastyytyviisyystutkimus on yritykselle
arvokas silloin kun sen toteuttaminen on jatkuvaa ja systemaattista. On siis kyse jatku-

van palautteen hankkimisesta asiakkaalta hinen asiakaskontaktitilanteistaan. (Rope,

Pollanen, 1998, 59.)



Asiakastyytyviisyystutkimuksesta saatua tietoa voidaan hy6édyntid moniin eri yrityksen
toimintaa kehittaviin alueisiin. Padasiallisia kayttotarkoituksia tyytyvaisyystiedolle ovat
esimerkiksi:
1. Yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien parantaminen
2. Toiminnan tason yllapitiminen
3. Palautetiedon saaminen asiakkailta systemaattisesti/asiakkaiden arvostuksen sel-
vittiminen
4. Kanta-asiakkaisiin/avainasiakkaisiin tai muihin asiakastyhmiin suuntautuvan
markkinoinnin toteuttaminen.

(Rope, Pllinen, 1998, 61.)

Kerko Sport Oy:n kohdalla asiakastyytyviisyystutkimuksella pyrittiin kaikkiin edelld
mainittuihin seikkoihin. Kuitenkin, koska asiakastyytyvaisyystutkimus oli yritykselle
ensimmiinen, mielenkiinto asiakkaiden yleisestd mielikuvasta yritystd kohtaan kiinnosti
eniten. My6s kohta 1. (Yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien parantaminen) oli
teetetyn tutkimuksen yksi keskeisimmista painopisteista yrityksen tulevaisuuden tuotta-
vuuden ja tehokkaan liiketoiminnan kannalta. Pelkdstddn yrityksen toiminnan laadun
ongelmakohtien selvittiminen ei vaadi toistuvaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen teet-
taimistd. Kerko Sport Oy:n kohdalla kuitenkin tirkednid pidetiin tutkimuksen toistuvaa
teettamistd ja asiakastyytyvaisyyden jatkuvaa seurantaa. Kohdan 2. mukaisesti — toimin-
nan tason yllapitiminen, asiakastyytyvaisyystutkimusta halutaan yrityksessa teettaa
saannollisin viliajoin. Niin ollen voidaan varmistaa, ettd saadaan nopeasti palaute niista

kohdista, joissa toiminnan taso alkaa heiketa.

3.4 Asiakastyytyviisyysjohtaminen

Taman asiakastyytyviisyystutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa yrityksen asiakkaiden
mielikuvaa yrityksen kaikilta toiminnallisilta osa-alueilta. Tarkoituksena oli tehdé tutki-
mus, joka on sellaisenaan toistettavissa tulevaisuudessa, sidnnollisesti. Jotta asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksen teettiminen myds tulevaisuudessa on tulosta tuottavaa ja arvokas-
ta asiakaspalautetta antavaa, yrityksen tulee kiinnittid huomiota muutamiin asiakastyy-
tyvaisyysjohtamiseen liittyvdin seikkaan. Keskeinen pyrkimys on kestivien ja kannatta-

vien asiakassuhteiden yllapitiminen. Uusien asiakassuhteiden luominen on tyolasta,



aikaa vievii ja kallista. Voidaan yleisesti todeta, ettd asiakassuhteesta tulee kannattava

vain, jos suhteesta kehittyy jatkuva. (Lahtinen, Isoviita, 2001, 87.)

Kuten Rope ja Pollinen toteavat, on oleellista, ettd tulevaisuudessa yrityksen kaikki
toiminnalliset osatekijit eivit ole erillisid, vaan niistd muodostuu yhtendinen, integroitu
yrityksen johtamisen ja markkinoinnin toimintamalli. (Rope, Pollanen, 1998, 25.) Oleel-

lista asiakastyytyvaisyysjohtamisessa on, ettd se on

1. markkinoinnillinen toimintamalli eli markkinointi toimintona sisaltyy asiakastyy-
tyvaisyysjohtamiseen

2. johtamisjarjestelma, jossa yrityksen liiketaloudelliseen menestykseen vaikutetaan
asiakastyytyvaisyyden avulla

3. kokonaisvaltainen toimintamalli, jossa kaikki asiakastyytyvaisyysjohtamisen sisal-

tyvit osatekijit muodostavat integroidun jrjestelman.

(Rope, Pollanen, 1998, 25.)

Johtaminen kisitteend voidaan yleiselld tasolla nihdéd thmisten johtamisena ja litketoi-
minnan johtamisena. Niistd kasitteistd voidaan edelleen lohkoa useita omia alakisittei-
ta. Asiakastyytyviisyysjohtamista ei voida kuitenkaan kasitella thmisten johtamisen tai
litketoiminnan johtamisen alakisitteend, koska asiakastyytyvaisyysjohtaminen liittyy
molempiin. Asiakastyytyviisyysjohtaminen tulee pikemminkin nihdd nikékulmana
toteuttaa henkilostéjohtamista ja litketoimintajohtamista. (Rope, Pollanen, 1998, 46.)
Kuten aiemmin todettiin, on oleellista, ettd kaikki toiminnalliset osatekijat muodostavat
saman kokonaisuuden, jolloin asiakastyytyviisyysjohtamisen keskeinen piirre onkin

litketoiminnan johtaminen asiakastyytyvaisyyden kautta. Oleellista on, etté
1. johtamisimpulssit tulevat koetusta asiakastyytyvaisyydesta.
2. johtamiskentta kattaa koko litketoimintakentan.

3. tavoitteena on parantaa asiakastyytyviisyyden avulla liiketoiminnan menestysta.

(Rope, Pollinen, 1998, 48.)



Asiakastyytyviisyysjohtamisen keskeisimpdna perustana voidaan pitdd sitd, ettd johta-
minen toimii asiakaskeskeisesti kuten my6s yrityksen litketoiminta. Asiakaskeskeisyyden
merkittivind mittarina voidaan pitdd asiakastyytyviisyyttd. Ndin muodostuu asiakastyy-
tyvaisyysjohtamisen keskeinen impulssiperusta. Johtamisen tulee kattaa kaikki litketoi-
minnan osa-alueet, koska kaikki yrityksen tekemiset nikyvit asiakkaille, niin valittomas-
ti tai valillisesti ja sitd kautta vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Johtamisen tulee myo6s
olla tilannekeskeisti siten, ettd eri tilanteisiin tulee tehda tilanteen mukainen toiminta-
malli, joka mahdollistaa parempaa liiketaloudellista menestystd. Asiakastyytyviisyysjoh-
taminen lukeutuu selkeidsti yrityksen operatiivisen johtamisen kenttidn. Se tulee nihda
selkedsti kokonaisvaltaisena johtamismallina, koska sen toimintakenttini on koko litke-

toiminta. (Rope, Pollinen, 1998, 49-50.)

Kuten Rope ja Pollinen toteaa, asiakaslahtoisyys on yksi asiakastyytyvaisyysjohtamisen
avaintekijoistd, joka merkitsee sitd, ettd toiminnan lihtokohtana on yksi asiakas. (Rope,
Pollanen, 1998, 53.) Kerko Sportin yksi keskeisimmista tulevaisuuden tavoitteista on
suunnata litketoimintamalliaan enemmin asiakaslihtoiseen suuntaan. Niin ollen myos
asiakastyytyvaisyys kulkee itsestadnselvyytena yrityksen tulevaisuudessa kisi kadessa
asiakasldhtoisen toiminnan kanssa. Kerko Sportille keskeinen avaintekija asiakastyyty-
viisyysjohtamisessa on my0s tulosperusteinen paamairi, jonka mukaisesti toimenpitei-
ta tehdain siten, ettd ne pitkalld aikavililld edesauttavat litketoiminnan tuloksentekoky-

kya. Kaytainnossa timéd merkitsee esimerkiksi seuraavia seikkoja:

- panostetaan toiminnassa vain niihin tekijoihin, joilla on vaikutusta asiakkaan os-
tokayttaytymiseen
- pyritddn jatkuvasti varmistamaan asiakkaan tyytyvaisyys ja reagoimaan mahdolli-

siin seikkothin, jotka ovat vaarantamassa tuloksellista asiakassuhdetta.

(Rope, Pollinen, 1998, 54.)

On siis selvia, ettd saannollisin viliajoin toteutettu asiakastyytyvaisyystutkimus Kerko
Sportin asiakkaille pitda yrityksen ajan tasalla asiakkaittensa tyytyvaisyydestd, jolloin
mahdollisiin korjaustoimenpiteisiin on mahdollista reagoida vilittémisti. Asiakastyyty-

viisyysjohtaminen vaatii yritykseltd selkeda litketoiminnan hahmottamista ja toiminta-
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alueiden huolellista hallintoa. Yrityksen tulee muodostaa selked ja johdonmukainen
“pelikentta” liiketoiminnastaan, jossa asiakastyytyviisyyden seuranta on itsestain selva

osa koko yrityksen toimintaa.

3.5 Asiakastyytyviisyysjohtamisen onnistuminen Kerko Sport Oy:ssi

Jotta yrityksen sisalld tavoitetaan yhtenevi ja selkead asiakastyytyviisyysjohtamisen pe-
rusta, on keskeisinti saada asiakaspalautejirjestelmi toimimaan niin markkinoinnin
kuin toiminnan kehittimisen kannalta. Asiakastyytyviisyys on kannattavaa Kerko Spor-
tille kun sitd seurataan jatkuvasti ja sen teettimiin tuloksiin reagoidaan kehitystoimin-
nassa. Kerko Sportissa tulisi teettda asiakastyytyvaisyystutkimus esimerkiksi puolen
vuoden vilein. Kyselypohja sdilytetddn samana, johon voidaan tehdi korjauksia ”Tulos-
ten analysointi” kappaleessa esitettyjen kehitysehdotusten mukaisesti. Yritykselld tulee
olla selkea kuva asiakkaistaan, onko samoille asiakassegmenttiryhmille kannattavaa to-
teuttaa kysely my6s seuraavana vuonna. Kerko Sportin tulee niin ollen huomioida
myyntitulostaan aktiivisesti my6s asiakasryhmiin peilaten tyytyvaisyyden mittaamisessa.
Tavoitteena my0s tulevia tutkimuksia teetettiessd on valita otantaryhmiéin asiakkaat,
jotka ovat olleet eniten aktiivisia ostoiltaan Kerko Sportin kanssa. Niin ollen myynnin
aktiivinen seuranta on oleellista luotettavan ja ajankohtaisen asiakaspalautteen saa-

miseksi.

Jotta yritys hy6tyisi asiakaspalautteestaan mahdollisimman hyvin, tulee palautteeseen
reagoida aktiivisesti. Kerko Sportissa asiakaspalautteen ja niin ollen mahdollisten kehi-
tyskohtien esittely tuli olla kaikkien yrityksen tyontekijoiden tietoisuudessa. Mahdolli-
sesti toimivin keino Kerko Sportissa on ettd, tuloksia esitellidn kuukausittain pidetté-
vissa myyntikokouksessa, johon osallistuu tarvittaessa koko henkil6sto tuotannossa
tyoskentelevid lukuun ottamatta. Niin ollen aina tutkimuksen tulosten tultua eli esi-
merkiksi kerran puolessa vuodessa tai kerran vuodessa, tulokset esiteltéisiin seuraavassa
myyntikokouksessa. Tulosten esittely vaatii kuitenkin valittavaksi henkilon tai henkilot,
jotka ottavat tulevaisuudessa vastuun palautteen esittelystd ja esitystavan valinnasta.
Kuten tamankin tutkimuksen kohdalla, johtoryhmai on se, joka paittad mita kehityseh-
dotuksia yrityksen toiminnassa lihdetddn toteuttamaan, miten paljon resursseja halu-

taan kayttda liiketoiminnan parantamiseksi saatujen palautteiden pohjalta.
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3.6 Asiakkaat ja asiakassegmentit

Asiakastyytyviisyystutkimusta tehdessé oli tirkedd miettid tarkoin Kerko Sport Oy:n
noin kymmenen tuhannen asiakkaan joukosta ne, joille kysely ldhetettaisiin. Asiakkaat

jaettiin omiin ryhmiinsa eli segmentoitiin.

Segmentointi tarkoittaa potentiaalisten asiakkaiden hajottamista erilaisiin segmentteihin
jollain lohkomisperusteella eli kriteerilld. Yritys voi segmentoida tavoittelemansa asiak-
kaat keskendin samanlaisista asiakkaista koostuviksi ryhmiksi. (Lahtinen, Isoviita, 2007,

32.)

Asiakastyytyviisyytti ei voida tarkastella toimivasti ilman, ettd termistd erotetaan asia-
kas. Asiakastyytyviisyys termiin rinnastettuna voidaan tarkastella asiakkaan maaritelmaa
omalla tavallaan ja eri ulottuvuuksista. Asiakas ei ole vain se, joka on ostanut, vaan on
jokainen, jonka kanssa yritys on ollut kontaktissa. Asiakas kisitteeseen sisiltyy asiakas-
tyytyvaisyysjohtamiseen rinnastettuna ne, jotka ovat ostaneet eli ne, joiden kanssa on
muodostunut asiakassuhde. Kisitteeseen yhdistetdidn my6s ne, jotka potentiaalisina
asiakkaina kuuluvat segmenttiin ja ovat esimerkiksi olleet kontaktissa yrityksen myynti-
henkil66n, mutta eivat valttamattd ole kayttaneet yrityksen palveluita seki ne, jotka ovat
kayttineet yrityksen palveluita. Oleellista kuitenkin on, ettd asiakastyytyviisyyden mie-
lessa asiakaskisite ei edellytd asiakassuhdetta eikd my6skain valitontd henkilokontaktia
yritykseen. Asiakassuhde asiakkaan ja yrityksen vilille syntyy vasta asiakkaan ostokerran
yhteydessi, muuten asiakas on vain kontaktisuhteessa yritykseen. (Rope, Péllinen,

1998, 27.)

Kerko Sport Oy:n tapauksessa segmenttiryhmat jaettiin asiakkaiden toimialojen mu-
kaan. Asiakkaat ovat jo yrityksen valmiita asiakkaita ja segmentoinnin tarkoituksena on
selkeyttda tutkimusta ja helpottaa analysointivaihetta. Kerko Sport Oy:n laajan asiakas-
verkoston joukosta haluttiin valita jokaisen toimialaryhman niin sanotut kanta-asiakkaat
eli ne, jotka ovat ostaneet saannollisesti yrityksen tuotetta ja joille Kerko Sport Oy:n
toiminta on mahdollisimman tuttua. T4lla valikoinnilla haluttiin varmistaa, ettd asiakas-
tyytyviisyystutkimus tuottaisi vastausaineistoa mahdollisimman kattavasti johtopadtds-

ten ja ndin ollen mahdollisten kehityskohtien l6ytaimiseksi. Asiakastyytyviisyystutki-
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muksen tuloksia haluttiin my6s osittain analysoida segmenttiryhmien pohjalta alkupe-
riisen suunnitelman mukaan. Kutakin asiakasryhmai tarkasteltaisiin till6in omana
ryhminidin ja mielipiteiden muutoksia seurattaisiin segmenttiryhmittiin tulevaisuudes-

sa. Kuitenkin my6hemmin tutkimuksen toteutuksessa paddyttiin muihin ratkaisuihin.

3.7 Siahkopostiviestintd

On oleellista tarkastella my6s muutamia sihkopostiviestinnin tirkeimpia seikkoja tut-
kimuksen suunnitteluvaiheessa, silla tutkimus toteutettiin sihkoista kyselylomaketta
kayttien. Suunnitelmallista kyselytutkimusta, jossa aineisto kerdtddn tutkimuslomakkeen
avulla, kutsutaan my6s survey-tutkimukseksi. (Heikkila, 2004, 19.) Kyselylomakkeen ky-
symykset ovat standardoituja. Kaikilta vastaajilta siis kysytddn tismilleen samat asiat,

samassa jirjestyksessd, samoine sisiltéineen. (Vilkka, 2007, 65.)

Tutkimuslomake lihetetddn vastaajalle sahkopostitse. Sihkopostiviestintd on yksi hen-
kilokohtaisen ja yksilollisen asiakaskohtaamisen kanava. Sihkopostiviestinta mahdollis-
taa edullisen ja nopean kontaktin asiakkaaseen. Asiakkaan lihestyminen sihk&postitse
on kanavana toimiva, silld sahképostin kdytté on monelle paivittdistd. Sahképostivies-
tintd nahdaankin parhaiten soveltuvan tiedon ja mielipiteen vathdossa, kysymysten esit-
timisessd, pysyttiessi kosketuksessa toisiin ja ideoiden luomisessa. (Aarnikoivu, 2005,

140-141.)

Sihképostin interaktiivisuus mahdollistaa asiakkaiden kannustamisen toimimaan heti
tai vastaamaan muun muassa linkkien avulla. Lahestyminen sahkopostitse on par-
haimmillaan todella informatiivinen ja liittymisen asiakkaaseen mahdollistava, koska
asiakkaalle kynnys itseilmaisuun on siahkoépostitse matalampi kuin kasvokkain ja puhe-
limitse. Kynnys palautteen antamiseen on madaltunut siksi, ettd séhkopostiviestin voi
toimittaa itselleen sopivana ajankohtana ja kasvokkain sekd puhelimitse tapahtuvaa

viestintad estottomammin ja vaivattomammin ilman tapahtumakohtaisia kustannuksia.

(Aarnikoivu, 2005, 142-144.)
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Toisaalta sihkopostiviestinnin haasteita ovat roskapostista ja mainonnasta erottuminen
(Pollanen 1999, 20). Roskapostia lukuun ottamatta ongelmat ovat padosin teknisia ja

niiden ratkaisemiseksi l0ytyy keinoja. (Pollanen, 1999, 20.)
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4 Tutkimuksen toteuttaminen

4.1 Tutkimusmenetelmin valinta

Kerko Sport Oy:n asiakastyytyviisyystutkimusta tehdessd paadyttiin kiyttimdin kvanti-
tatiivista eli méarallista tutkimusmenetelmai. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saavu-
tetaan tasmallista, helposti tallennettavaa tilastoitavaa tietoa. Tutkimustulos tarkastel-
laan numeraalisesti ja on sittemmin esitettivissd sanallisesti ja graafisesti. Tilastoitava
tieto on tirkedd Kerko Sport Oy:lle tulevia tutkimuksia varten; tehdyt tutkimukset 16y-
tyvat yrityksen tietokannasta ja niitd voidaan helposti vertailla uusien tutkimusten kans-
sa. Midrillinen tutkimus antaa yleisen kuvan muuttujien vilisistd suhteista ja eroista.
Muuttujat késittavit esimerkiksi jotakin toimintaa, henkil6d tai ominaisuutta koskevaa
asiaa. Samalla tutkimustulosten avulla voidaan méarittda vastaukset kysymyksiin; kuinka
paljon, kuinka moni ja kuinka usein. (Vilkka 2007, 13—14.) Tulokset havainnollistetaan
taulukoin ja kuvioin. (Heikkila 2004, 16.)

Otoksen rajausta mietittiin harkiten. Haluttiin valita asiakkaat, joiden mielipiteen poh-
jalta saisi eniten konkreettista tulosta. Asiakkaat segmentoitiin omiin ryhmiinsi, ja lo-
pulta hahmottui kolmetoista eri asiakasryhmia eli vastaajaryhmaa. Padpaino asetetaan
kouluihin. Koulut ovat Kerko Sportin yksi merkittdvimmisti asiakasryhmist, joille
myyddin Kerko Sportin sisiliikuntatarvikkeita. Kysely lihetetiin sekd koulun rehtorille
sekéd koulun liitkunnanohjaajalle. Alustavan suunnitelman mukaan kyselyyn valitaan 100
koulua ympiri Suomea. Valintakriteerini niille sadalle koululle on niiden aktiivisuus
Kerko Sport Oy:n kanssa eli valitaan ne sata koulua, jotka ovat harjoittaneet kauppaa

Kerko Sport Oy:n kanssa eniten.

Postituksessa kiytettiin apuna aiemmin harjoitteluni aikana tekemaini yhteystieto-
/postituslistaa seki e-comin asiakasyhteystietoja. Alustavan suunnitelman mukaan ky-
selyitd lahetettdan tilloin yhteensd 200 kappaletta (100kpl+100kpl). Muita asiakasryh-
mid alustavan suunnitelman mukaan ovat hallit, opistot, kentit, lajiliitot/-jatjestot, opis-
tot, valtion palvelut (poliisi, palolaitos yms.), arkkitehdit, rakennusliikkeet. Asiakasryh-

miad muodostaessa mietittiin myos sitd, ettd samat ryhmit tulisi pysyd mukana myos
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tulevina vuosina asiakastyytyviisyystutkimusta tehtiessd. Niin ollen, saadaan vuosittain
teetettyd sama tutkimus, jota on helppo vertailla. Kuten koulujenkin valinnassa, myos
edelld mainituista asiakasryhmistd valittiin tietyt midrit niiden ostotoiminnan aktiivi-
suuden perusteella. Alustavan suunnitelman mukaan kyselyita ldhetettiisiin yhteensa

475 kappaletta.

4.2 Kyselylomakkeen toteutus

Kyselylomakkeen laatiminen aloitettiin suunnitteluty6lld yhdessd Kerko Sport Oy:n
myyntityontekijoiden kanssa. Kyselylomakkeen laatimiseen kuului seuraavat vaiheet:
mahdollisimman hyvii tulosta tuottavan tutkimuslomakkeen suunnittelukokous, kysy-
mysten suunnittelu, kyselylomakkeen rakenteen suunnittelu, “testi” kyselylomakkeen
muodostaminen, lopullisen kyselylomakkeen muodostaminen sihkéisen Apsis Pro -

ohjelman avulla ja lomakkeen ldhettiminen.

11.3.2013 Kerko Sport Oy:n omissa tiloissa jarjestettiin pienimuotoinen kokous liittyen
asiakastyytyvaisyyskyselyn rakentamiseen. Kokouksen keskeisimpié aiheita olivat otok-
sen rajaaminen sekd kysymysten suunnittelu. Tarkoituksena oli muodostaa alustava
kyselypohja, jota kiytettiin urheilualan Sportec -messuilla. Opinnaytety6 kuitenkin ka-

sittelee ainoastaan sahkopostitse teetettya asiakastyytyvaisyystutkimusta.

Paitavoitteena oli miettid sopivia kysymyksid tutkimukseen. Alkuoletuksena oli, ettd
vastaaja el ole kiinnostunut tai halukas keskittymiin ja kdyttimain paljoa aikaa kyse-
lyyn. Tamin takia kyselylomakkeesta paatettiin tehda lyhyt ja ytimekas, sisaltien noin
10-15 kysymystd. Kysymyksid suunniteltaessa oli my6s mietittiva kysymysten soveltu-
vuutta kaikille vastaajaryhmille. Nain ollen kysymysten tuli olla melko yleistasolla kos-
kien Kerko Sport Oy:n toimintaa. Kysymysten tulee my6s soveltua saman tutkimuksen

toteutukseen tulevina vuosina.

Yleisiksi edellytyksiksi selkedssd ja onnistuneessa sihkopostiviestinndssi voidaan mairi-
telld muutamia seikkoja: 1) lyhyet lauseet ja kappaleet 2) yksinkertaiset lauserakenteet 3)
verbien ja substantiivien runsas kiytté 4) kohtuumittaiset sanat 5) yleiskielen tuttujen

sanojen kayttiminen 6) outojen ja vaikeiden sanojen selittiminen tekstin yhteydessa 7)
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erityissanaston valttaminen 8) kielikuvien harkittu kaytto 9) looginen ja selkeé kerron-
nan rakenne 10) ympariston, tapahtuman tai ilmion sekd mahdollisten taustatekijoiden
selittiminen 11) sopiva kirjasinkoko, sopivat rivi- ja kappalevilit luettavuuden nidko-
kulmasta. Naiti yleisid sihkopostiviestinnin sdantojd halutaan myos noudattaa saatekir-

jeen, kysymyslomakkeen ja kiitoskirjeen muodostamisessa. (Vilkka, 2007, 61-63.)

Vilkan mukaan onnistuneen kyselylomakkeen saavuttamiseksi tulee kiinnittad huomiota
seuraaviin seikkoihin: mika on asiaongelma, mikéd on tutkimusongelma, mité asioita
mitataan, onko lomakkeessa niisti asioista kysymys tai kysymyksid, tarvitaanko lomak-
keessa kaikki kysymykset, puuttuuko lomakkeesta jokin kysymys. Tulee my6s miettid
kunkin kysymyksen kohdalla tarkoin, mitd kysymys mittaa ja mitd konkreettista tietoa

sen avulla saadaan yritykselle. (Vilkka, 2007, 64—065.)

Kysymyslomakkeen teemoiksi valittiin yrityksen tunnettavuus, toiminta, tuotteet, suosi-
teltavuus seka yleisarvio. Ensimmiaiselld kysymykselld on tarkoitus kysya vastaajan tun-
temusta Kerko Sport Oy:sti. Seuraavaksi kysytaan kysymyksia liittyen henkilokunnan
toimintaan ja palvelunlaatuun (palvelualttius, henkil6kunnan tuntemusta tuotteista
yms.). Tuote-teeman alle asettuu kysymyksia hinnan ja laadun kohtaamisesta, toimitus-
ajasta sekd tuotevalikoiman riittavyydestd. Lopuksi kysytdin, suosittelisiko vastaaja
Kerko Sport Oy:ta muille ja viimeiseksi avoin kysymys jossa vastaaja voi kirjoittaa lyhy-
en mielipiteensid Kerko Sport Oy:std. Kaikki kysymykset ovat strukturoituja monivalin-
takysymyksid, lukuun ottamatta suositeltavuus-kysymysti ja avoimia mielipide-

kysymyksia. Mitta-asteikoksi valittiin 1 - 6 (1=huono, 6=hyva).

Kyselylomakkeen muodostaminen sihkoisen Apsis Pro -ohjelman avulla oli yritykselle
uutta. Ohjelmaa on aitkaisemmin kéytetty ainoastaan uutiskirjeiden tekoon. 18.4.2013
osallistuimme virtuaalikoulutukseen yhdessid Kerko Sport Oy:n projektipaillikké Kim-
mo Areniuksen kanssa. Kahden tunnin virtuaalikoulutuksessa kaytiin Apsiksen koulut-
tajan kanssa lapi tairkeimmait seikat onnistuneen ja hyvaa tulosta tuottavan kyselylo-

makkeen muodostamiseen.

Virtuaalikoulutuksen alkuun kerroimme, mitka ovat omat tavoitteemme tutkimuslo-

makkeen teossa. Yhdeksi tarkeimmaksi seikaksi nostimme tutkimuksen toistettavuu-
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den. Tutkimuksen pitdd olla sellainen, ettd se on mahdollista toistaa samassa muodos-
saan, samoilla kysymyksilld vuosittain. Kysymykset tulee siis muodostaa melko yleisikst,
jotta ne soveltuvat yrityksen kéytettdviksi my6s tulevaisuudessa. Myos koko kyselylo-
makkeen muoto halutaan pitda selkedna ja tiiviini, jotta vastaajan on helppo ja nopea

vastata kyselyyn.

Oli my6s tirkedd miettid, mikd vastausasteikko tuottaisi mahdollisimman selkedd kuvaa
vastaajan mielipiteestd. Pdddyimme toteuttamaan vastausasteikon yhdesti kuuteen, jois-
ta 1=huono, 6=hyva. Tilld vastausasteikolla on mahdollista analysoida vastaustulos
selkeisti ja tuloksista on mahdollista laskea keskiarvo. Kerko Sportissa haluttiin my®és,
ettd vastausasteikko ja vastausvaihtoehdot ovat selkedsti ymmarrettivissd vastaajalle.
Liian monimutkainen vastausasteikko arveltiin heikentivin tutkimustulosten luotetta-
vuutta. Yksiselitteinen vastausasteikko palvelee niin asiakkaan mielipiteen kertomista
kuin my6s Kerko Sportin asiakastyytyviisyyden ymmartimistd. Niin ollen paadyttiin
numeroasteikkoon 1-6. Keskiarvon saamista tulosten analysointi- ja raportointivaihees-
sa pidettiin tirkeand tulevaisuudessa toistettavien tutkimusten kannalta. Niin saadaan
vertailtua tutkimustulosta vuosittain. Luotettavan ja helposti vertailtavan tutkimustu-
loksen saamiseksi on tirkeda, ettd tutkimuslomake pysyy vuosittain samana ja ettd tut-
kimus toteutetaan samalle otokselle. Niin ollen tismilleen samoja tuloksia voidaan

verrata luotettavasti toisiinsa.

Kysymyslomakkeen ty6stiminen aloitettiin 19.4.2013. Apsis Pro -ohjelman avulla lo-
make valmistui melko nopeasti. Tamin jilkeen kysymykset vield viimeisteltiin; lopulli-
nen kysymyslomake muistutti muodoltaan paljon paperista ’kokeiluversiota”, joka to-
teutettiin Sport Expo -messuilla. Saatekirjettd uudistettiin hieman ja kysymyksié lisattiin
jonkin verran teemapiireittidin. Saatekirjeessa haluttiin mainita kyselyn olevan osa opin-
naytetyotani. Télld maininnalla uskottiin olevan positiivista vaikutusta vastaajien huo-

mion kiinnittimiseen ja haluun vastata kyselyyn.

Vastaajien eli Kerko Sportin asiakkaiden yhteystietoja haettiin yrityksen omasta asiakas-
rekisteristd. Postituksessa kaytettiin apuna myos harjoitteluni aikana tekemaani posti-
tuslistaa. Asiakkaiden sdhk&postiosoitteita haettiin my6s NAV- ohjelmasta seka yrityk-

sen oman verkkokaupan e-comin avulla. Koska asiakasrekisteristd 16ytyy asiakkaiden
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valmiit yhteystiedot, kyselyssi ei koettu juurikaan tarpeellisena kysyi taustatietoja vas-
taajasta, ainoastaan vastaajan nimi, toimiala ja postitusosoite. Postitusosoitetta kysyttiin,
mikéli vastaaja oli halukas osallistumaan vastaamisen houkuttimena jérjestettyyn arvon-

taan.

Lopullinen kyselylomake sisaltiaa alkuperaissuunnitelmaa laajemman maéiran kysymyk-
sid. Todettiin, ettd Apsis Pro -ohjelmalla kysymysten teko on yksinkertaista ja ne ovat
luettavissa helposti ja selkedsti. Kysymykset aseteltiin kolmelle eri sivulle aihepiireittiin.
Yhteensi kysymyksid tuli 14, joista kolme oli avoimia kysymyksid. Nailld kysymyksilld
haluttiin antaa vastaajalle mahdollisuus kertoa omin sanoin, mihin seikkoihin Kerko
Sportin toiminnassa tima on ollut tyytyvainen tai tyytymiton sekd vapaan mielipiteen

yrityksen toimintaan liittyvistd ajatuksista.

Kyselylomake lihetettiin kokeilumielessd my0s yrityksen sisdisend sihkopostitse, jolloin
tyontekijit saivat kommentoida kyselya. Kaikki olivat tyytyviisid kyselylomakkeeseen ja

lomake péatettiin toteuttaa sellaisenaan ilman korjauksia.

043 asiakastyytyvaisyyskyselya lahetettiin valikoiduille asiakasryhmille viikolla 19. Maara
oli enemmin alkuperiiseen suunnitelmaan verrattuna. Tavoitteeksi kuitenkin asetettiin
mahdollisimman suuri vastausprosentti, joten haluttiin, ettd kyselyita levitetdian enem-

man.

Alkuperaissuunnitelmasta poiketen paitettiin, ettd tutkimusta ei toisteta, silld vastauksia
saatiin jo paivdssd enemman kuin odotettiin. Niin ollen alun karkea arvio 15 %:n vas-
tausprosentista tayttyi nopeasti. Todettiin, ettd viikossa saadut tulokset riittavit havain-

nollistavan tuloksen saavuttamiseksi.
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5 ‘Tutkimustulokset

Kyselylomakkeita ldhetettiin yhteensd 643, jothin saatiin 102 vastausta. Niin ollen vas-

tausprosentti oli 16 %, jolla tavoitettiin toivottu vastausprosentti, jotta tulosten pohjalta
yritys voisi tehdd mahdollisia toimenpiteitd tulevaisuudessa. Voidaan my6s pédtelld, ettd
Kerko Sport Oy:n asiakkaat ovat kiinnostuneita kehittimain yrityksen toimintaa. Lisak-
si kysymyslomakkeen voidaan olettaa olevan toimiva ja sellainen, johon on helppo vas-

tata. Tassa kappaleessa esitellian tutkimustulokset kysymys kysymykselta.

Ensimmaisessa kuvassa esitetadn vastaajaryhmat. Koska tutkimuksen vastaajissa paatet-
tiin korostaa kouluja, lihetettiin nithin suurin osa kyselyisti, 218 kappaletta. Yliopistoil-
le, korkeakouluille ja ammattioppilaitoksille kyselyita lahetettiin 20 kappaletta, paiviko-
teihin 19, palvelutaloille 5, kuntosaleihin 18, urheiluhalleille 8, urheilukentille 59, urhei-
luopistoille 11, urheiluseuroille 77, lajiliitoille ja jirjestoille 5, poliisille ja palolaitoksille
sekd muille valtion palveluille 25, arkkitehti- tai suunnittelupalveluille 61 ja rakennus-

alantoimijoille 117 kappaletta. Yhteensi lihetettiin siis 643 kyselypohjaa.

Lahetetyt
250 7318
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100 - 77

Kuvio 1. Lihetetyt kyselypohjat vastaajaryhmittiin.
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Seuraava kuva kuvaa saatujen vastaajaryhmien osoitetietoja eli mista Kerko Sport Oy:n
tietorekisteristd vastaajaryhmit ja heiddn yhteystietonsa l6ytyivit. Kaikki koulujen yh-
teystiedot haettiin Kerko Sportin verkkokaupan e-comin avulla. Verkkokaupan tiedois-
ta valittiin ne 218 koulua, jotka ovat aktiivisimmin kiyneet kauppaa Kerko Sport Oy:n
kanssa. Yliopistojen, korkeakoulujen ja ammattioppilaitosten yhteystiedot 16ytyivit suu-
rimmaksi osaksi my6s e-com- verkkokaupan kautta, 15 kappaleen mairalla. Loput viisi
(5) kappaletta 16ytyivit Navista. Piivikotien yhteystiedoista kuusi (6) kappaletta 16ytyi
e-comin kautta, loput 14 Navin kautta. Palvelutalojen yhteystiedoista kaksi (2) kappalet-
ta 16ytyl e-comin avulla, kolme (3) Navin avulla. Kuntosaleista kaikki 18 16ytyivit e-
comin kautta. Urheiluhallien yhteystiedoista kolme (3) 16ytyi e-comista, loput viisi (5)
Navista. Kaikki urheilukenttien yhteystiedot saatiin Kerko Sportin myyntipaillikon Ta-
pani Haapakosken kautta, joka on myyntitehtdvissiidn erikoistunut ulkoliikuntavilinei-
den myyntiin. Urheiluopistojen yhteystiedoista yksi (1) saatiin e-comin kautta, 10 Navin
kautta. Urheiluseurojen kaikki 77 yhteystietoa 16ytyivit e-comin kautta. Lajiliittojen tai
jarjestojen yhteystiedoista kaksi (2) 16ytyi e-comin kautta, kolme (3) Navin kautta. Polii-
sien ja palolaitosten yhteystiedoista seitsemin (7) haettiin e-comista, 18 Navista. Arkki-
tehti- ja suunnittelupalveluista kolme (3) 16ytyi e-comin kautta, 58 FaktaNetin kautta.

Rakennusalantoimijoista seitsemin (7) 16ytyi e-comin kautta, 110 FaktaNetin kautta.

Osoitteiden lahteet
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Kuvio 2. Vastaajaryhmien osoiteldhteet.
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Seuraava kuva kuvaa kuinka vastaajat ovat jakautuneet vastaajaryhmien kesken. Kou-
luihin lahetettiin 218 kyselya, joista vastasi 40. Yliopistoihin, korkeakouluihin ja ammat-
tioppilaitoksiin lihetettiin 20 kyselya, joista vastasi yksi (1). Piivikoteihin ldhetettiin
kyselyitd 19 kappaletta, joista kaksi (2) vastasi. Palvelutaloihin ldhetettiin viisi (5) kysely-
lomaketta, joista ei saatu yhtikdan vastausta takaisin. Kuntosaleihin lihetettiin kyselyitd
18 kappaletta, joista yksi (1) vastasi. Urheiluhalleille lihetettiin kahdeksan (8) kyselya,
joista vastasi yksi (1). Urheilukentille kyselya lihetettiin 59 kappaletta, joista 11 vastasi.
Urheiluopistojen 11 lihetetysté kyselysta kaksi (2) vastasi. Urheiluseuroille kyselyé lihe-
tettiin 77 kappaletta, josta vastasi 11. Lajiliitoille ja jarjestoille kyselya lihetettiin viisi (5)
kappaletta, joista yksi (1) vastasi. Poliiseille ja palolaitoksille lahetettiin 25 kappaletta,
joista vastasi kuusi (6). Arkkitehti- ja suunnittelupalveluiden 61 kyselyn joukosta vastasi
kuusi (6). Rakennusalantoimijoille lahetettiin 117 kyselyd, joista 13 vastasi. Kyselyssa oli
my6s mahdollista valita ”Muu, mikd”- vaihtoehto kuvaamaan vastaajan toimialaa ja

talld valinnalla seitsemin (7) vastasi kyselyyn.

Vastaukset
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Kuvio 3. Saadut vastaukset vastaajaryhmittéin.
Niin sanottujen alkukysymysten jalkeen kyselyn ensimmiaiselld virallisella kysymyksella

haluttiin maarittad vastaajan tuntemusta Kerko Sport Oy:std. (Vastaukset on esitelty

kaikkien vastaajaryhmien yhteistuloksena). Alkuperaisestd suunnitelmasta poiketen,

22



vastaukset haluttiin esittda kaikkien vastaajaryhmien yhteistuloksena tulosten analysoin-
nin ja luettavuuden selkeyttimiseksi. Tarkeimpani tuloksena Kerko Sportissa haettiin
kunkin kysymyksen keskiarvoa. Tulosten keskiarvo on esitetty jokaisen kysymyksen

yhteydessa.

Kysymyksestd saadun keskiarvon 4,01 voidaan piitelld Kerko Sportin asiakkaiden tun-
tevan yrityksen melko hyvin. Yhteensd kysymykseen saavutettiin 101 vastausta, joista
15 valitsi kohdan 7’27, 16 vastausta kohtaan 37, 29 vastausta kohtaan 7’4 35 vastausta
kohtaan ”’5” ja kuusi (6) vastausta kohtaan ”6”. Niin ollen, voidaan todeta, ettd suurin
osa kysymykseen vastanneista valitsi vastausvaihtoehdon 74 ja 5 eli Kerko Sportin

tunnettavuus on melko hyvi ja hyva karkeasti arvioituna.

Kukaan kysymykseen vastanneista ei valinnut kohtaa 17, joten voidaan paitelld Kerko
Sportin kaikkien vastanneiden asiakkaiden tuntevan yrityksen toimintaa edes jonkin
verran. MyGs kuusi vastanneista sanoi tunteneensa Kerko Sportin toimintaa erittdin

hyvin.

Tulevaisuudessa sosiaalisen median liittyminen yrityksen toiminnan ja tunnettavuuden
kasvattamiseen uskotaan vaikuttavan saman kysymyksen kehitykseen positiivisesti.
Tarkoituksena on liittya sosiaalisen median palvelimista ainakin Facebookiin ja Twitte-
riin. Nailld keinoin yritys mahdollistaa tunnettavuutensa kasvun eri asiakas- ja kohde-

ryhmissa.
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Kuinka hyvin tunnet Kerko Sport Oy:n?
(keskiarvo 4,01)
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Kuvio 4. Vastaajien tuntemus Kerko Sport Oy:td kohtaan. Vastaukset vastaaja- seki

vastausvaihtoehdoittain.

Seuraava kuvio maarittid vastaajien mielipidettd Kerko Sport Oy:n henkil6kunnan
ammattitaitoa kohtaan. Yhteensa kysymykseen vastasi 98 asiakasta. Kohtia 717 ja 7’2" ei
valinnut kukaan, joten voidaan paitelld vastaajien pitivin Kerko Sport Oy:n henkil6-
kuntaa vihintdan melko hyvind ammattitaitonsa suhteen. Kohdan ”3” valitsi kuusi (6)
henkil6a. Kohdan 74" valitsi 34 vastaajaa. Kysymykseen vastanneista valtaosa valitsi
vastausvaithtoehdon 757, 54 vastaajan ddnin. Kohtaan 76 eli erittiin tyytyviisia Kerko

Sport Oy:n henkil6kunnan ammattitaitoon valitsi kuusi (6) vastaajaa.
Voidaan paitelld vastaajaryhmin pitivin Kerko Sportin henkilokuntaa ammattitaitoi-

sena ty6ssain silld kaikki vastaukset osuivat vahintain vastausvaihtoehto ”3” kohdalle

ja ylospain.
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Kuinka ammattitaitoisena pidat henkilokuntaamme?
(keskiarvo 4,57)
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Kuvio 5. Vastaajien tyytyviisyys kokemaansa henkilokunnan ammattitaitoon Kerko

Sport Oy:ssa. Vastaukset vastaaja- sekd vastausvaihtoehdoittain.

Seuraavassa kuviossa miiritetddn henkil6kunnan ja asiakkaan vilisen yhteydenpidon
onnistumista eli kuinka hyvin asiakkaat ovat kokeneet henkil6kunnan olevan tavoitet-
tavissa. Kysymykseen vastasi 97 vastaajaa. Kohtaan 17 ei vastannut yksikddn asiakas.
Kohdan 727 valitsi ainoastaan yksi (1) asiakas. Vastausvaihtoehdon ”3” valitsi 12 asia-
kasta. Kohdan 7’4" valitsi 26 asiakasta ja kohdan ”5” valitsi valtaosa vastanneista, 49

asiakasta. Vastausvaihtoehdon ”6” vastasi yhdeksin (9) asiakasta.

Keskiarvoon, 4,55 seki vastaajien eniten vastaamaan vaihtoehtoon 74" ja ”’5” voidaan
péitelld asiakkaiden olevan tyytyviisid henkilokunnan tavoitettavuuteen. Kerko Sportis-
sa asiakkaiden ja henkil6kunnan vilinen yhteydenpito hoidetaan puhelimitse, sihképos-

titse sekd muilla postituskanavilla seki asiakastapaamisilla.
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Kuinka hyvin henkilokuntamme on tavoitettavissa?
(keskiarvo 4,55)
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Kuvio 6. Vastaajien tyytyviisyys helppouteen tavoittaa henkil6kuntaa. Vastaukset vas-

taaja- seki vastausvaihtoehdoittain.

Seuraava kuvio kuvaa asiakkaiden mielipidettdi Kerko Sport Oy:n palvelualttiudesta.
Kysymykseen vastasi 98 vastaajaa, joista kohtaan 17 ei vastannut yksikain asiakas.
Kohdan 727 valitsi yksi (1) henkil6. Kohdan 3 valitsi seitsemin (7) asiakasta. Kohdan
747 valitsi 27 vastaajaa ja kohtaan 7’57 valitsi valtaosa, 53 asiakasta. Kohta ”6” saavutti

kymmenen (10) asiakkaan danen.

Keskiarvolla 4,65 voidaan arvioida asiakkaiden pitivan Kerko Sport Oy:n toimintaa
palvelualttiina ja toimivana. Ndin ollen voidaan todeta, ettd Kerko Sportin asiakkaat
ovat yleiselld tasolla tyytyviisid kokemaansa palveluun ja sen laatuun ja toimivuuteen.
Palvelualttiuden muodostaa moni tekijd kuten esimerkiksi ystavillinen ja auttavainen
asiakaspalvelu, tavoitteellisuus ja tilannetaju asiakassuhteita yllipitdessd. Toimintaa tulee
kuitenkin my6s tehostaa yrityksen sisilli enemman palvelualttiimmaksi, jotta my6s

kohtiin 7’17 ja 7’2" vastanneet tuntevat kokemansa palvelunlaadun korkeaksi.
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Kuinka palvelualttiina pid&t Kerko Sportin henkilékuntaa?
(keskiarvo 4,65)
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Kuvio 7. Asiakkaiden mielikuva Kerko Sport Oy:n palvelualttiudesta. Vastaukset vas-

taaja- sekd vastausvaihtoehdoittain.

Seuraavalla kysymykselld haluttiin selvittad asiakaskunnan mielipidettd myyntihenkil6-
kunnan toimintaan ja aktiivisuuteen. Kysymykseen vastasi yhteensa 99 vastaajaa. Kes-
kiarvoksi saavutettiin 4,62, joten voidaan jo paitelld kokemuksien olleen my6s timin
kysymyksen kohdalla positiiviset. Tarkemmin analysoituna kohtaan 7’17 ei timinkain
kysymyksen kohdalla vastannut kukaan asiakkaista. Kohdan ”2” valitsi ainoastaan yksi
(1). Vastausvaihtoehdon ”3” valitsi vastanneista seitsemin (7) ja kohdan 74" valitsi 32

asiakasta. Kohdan 75 valitsi 48 asiakasta ja kohdan 6 valitsi 11.

Tama kysymys antaa yritykselle arvokasta tietoa ja on yksi mielenkiintoisimmista tulos-
tensa puolesta, silli Kerko Sportissa on aloittanut kaksi uutta myyntityontekijad vuoden
2012 loppupuolella. Niin ollen on oleellista saada ajankohtaista palautetta ja heijastaa
tuloksia my6s tihin yrityksen sisalld tapahtuneeseen tuoreeseen muutokseen. Voidaan
sanoa asiakkaiden olevan tyytyviisid myyjien toimintaan, silld suurin osa vastauksista

asettuu vastausvaihtoehtojen 747-76" vilille.
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Kuinka tyytyviinen olet ollut myyjiemme toimintaan?
(keskiarvo 4,62)
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Kuvio 8. Asiakkaiden tyytyviisyys myyntihenkiloston toimintaan. Vastaukset vastaaja-

seka vastausvaihtoehdoittain.

Kysymys ”Ovatko tuotteidemme toimitusajat olleet tismaillisia?” kerisi 102 vastausta.
Kohtaan 717 ei vastannut kukaan. Kohdan 2” valitsi viisi (5) asiakasta ja kohdan ”3”
valitsi kahdeksan (8) asiakasta. Eniten vastauksia asettui jilleen kohtien ”4”-76” viliin.

Kohdan 74" valitsi 26 asiakasta, kohdan 7’5 valitsi 39 asiakasta ja kohdan 76 valitsi 24

asiakasta.
Toimitusajat ovat siis niin ollen tyydyttineet asiakkaita. Valtaosa vastanneista valitsi

vastausvaithtoehdon 57, josta voi tehdi johtopiditoksen toimitusaikojen toimivuuteen

ja sovittuun nopeuteen ja tasmaillisyyteen.
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Ovatko tuotteidemme toimitusajat olleet tésmillisia?
(keskiarvo 4,68)
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Kuvio 9. Asiakkaiden tyytyviisyys toimitusaikojen tismillisyyteen. Vastaukset vastaaja-

seka vastausvaihtoehdoittain.

Kymmenes kuvio miirittelee, kuinka hyvin asiakkaat nakevit toimitusten vastanneen
sovittua. Mikali tarkastellaan ainoastaan kysymyksen vastausten keskiarvoa, voidaan
péitelld, ettd asiakkaat ovat keskimédrin tyytyviisid Kerko Sport Oy:n toimitusten sisél-

toon. Kysymyksen keskiarvo 5,10 oli kaikista kysymyksistd suurin.

Kysymykseen vastasi yhteensid 97 vastaajaa. Kohtaan 7’17 ei vastannut kukaan asiakas.
Kohdan 727 valitsi ainoastaan yksi (1) asiakas ja kohdan ”3” valitsi kolme (3) asiakasta.
Kohta 74" kerisi 15 vastaajaa. Kohtiin ’5” ja ”6” vastasi valtaosa vastanneista, tuloksin

44 vastaajaa ja 34 vastaajaa.

Koska valtaosa vastauksista asettui vastausvaithtoehtojen 75" ja ”6” vilille, voidaan to-

deta Kerko Sport Oy:n tilausten olevan sitd, mita asiakas on halunnutkin.
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Onko toimitustemme sisédltoé vastannut sovittua?
(keskiarvo 5,10)
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Kuvio 10. Toimitusten vastaavuus sithen mitd asiakas on tilannut. Vastaukset vastaaja-

seka vastausvaihtoehdoittain.

Seuraavassa kysymyksessi asiakkailta kysyttiin asennusajankohdan tdsmallisyyttd mikali
asiakkaan ostamaan tuotteeseen tai tuotteisiin on kuulunut asennustyo. Tiélla kysymyk-
selli muun muassa halutaan selvittid Kerko Sport Oy:n palveluiden toimivuutta ja tis-

mallisyytta.

Kysymys tavoitti yhteensd 61 vastausta. Kohtaan 7’17 ei jilleen vastannut kukaan. Koh-
dan ”2” valitsi ainoastaan kaksi (2) asiakasta. Kohdan ”3” valitsi 12 ja kohdan 74”13
asiakasta. Vastausvaihtoehdon 75" valitsi 26 ja vaihtoehtoon ”6” vastasi yhdeksin (9).
My6s timin kysymyksen kohdalla pddpaino vastauksista asettui korkeimpien vastaus-
vaithtoehtojen kohdille, ”5”-76”. Asennustyot voidaan siis nihda asiakkaiden mielesta

toimivana osana yrityksen litketoimintakokonaisuutta.
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Jos toimitukseemme on kuulunut asennus, onko asennus tehty
sovittuna ajankohtana?
(keskiarvo 4,49)
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Kuvio 11. Asiakkaiden mielipide asennuksen tismaillisyydestd ostettujen tuotteiden yh-

teydessd. Vastaukset vastaaja- sekd vastausvaihtoehdoittain.

Seuraava kuvio kuvaa mielipiteiden hajontaa kysyttiessi Kerko Sport Oy:n huoltopal-
velun toimivuutta. Vastauksia kysymykseen tuli 42 eli huomattavasti vahemmin muihin
kysymyksiin nihden. Kysymykseen vastasi siis vain ne asiakkaat joilla on kokemusta

yrityksen tarjoamasta huoltopalvelusta.

Kohtiin 17 ja 2" ei vastannut kukaan. Kohdan ”3” valitsi 12 asiakasta. Vastausvaih-
toehdon 74" valitsi 13 asiakasta. Kohdan 7’5" valitsi 14 asiakasta ja kohdan 76" valitsi
kolme (3) asiakasta. Keskiarvo vastauksista oli 4,19. Niin ollen voidaan todeta niiden
asiakkaiden, joilla kokemusta huoltopalvelusta on, olevan tyytyviisid huollon toimivuu-
teen ja tismallisyyteen sovituista huoltotoimenpiteista, aikatauluista ja sovituista seikois-

ta.
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Jos olet kayttanyt huoltopalveluamme, minké arvosanan antaisit
sille?
(keskiarvo 4,19)
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Kuvio 11. Asiakkaiden mielipide Kerko Sport Oy:n huoltopalvelun toimivuudesta.

Vastaukset vastaaja- sekd vastausvaihtoehdoittain.

Seuraava kuvio kuvaa asiakkaiden mielikuvaa ja kokemuksia Kerko Sport Oy:n tuottei-
den laadusta. Vastauksia saavutettiin yhteensd 102 ja voidaan huomata kysymyskohtai-
sen keskiarvon olevan 4,88 eli miellyttivalld tasolla. Kohtiin 1 ja 2" ei vastannut
kukaan. Voidaan siis olettaa 102 asiakkaan joukosta kukaan ei pitinyt yrityksen tarjo-
amien tuotteiden olevan huonolaatuisia. Kohdan 73" valitsi kaksi (2) asiakasta. Kohdan
747 valitsi 24 asiakasta ja vastausvaithtoehdon 75 valitsi valtaosa, 60 asiakasta. Erityisen
hyvilaatuisina Kerko Sport Oy:n tuotteita ja vastausvaihtoehdon 76" valitsi 16 asiakas-

ta.

Niin ollen voidaan olettaa asiakkaiden pitavan yrityksen tuotteita laadukkaina ja koke-

mukset urheiluvilineiden laadusta ovat olleet positiivisia. Laatu on yksi yrityksen kilpai-
lukeinoista ja samalla markkinakeino kilpailijoihinsa nihden. Kysymykselld kartoitettiin
arvokasta tietoa asiakkaiden timinhetkisestd mielipiteestd tuotteiden laadusta. Vastaus-

ten perusteella yritys tietdd yllapitavansa hyviksi koettua laatua urheilutuotteissaan.
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Ovatko tuotteemme laadukkaita?
(keskiarvo 4,88)
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Kuvio 12. Asiakkaiden mielipide Kerko Sport Oy:n tuotteiden laadusta. Vastaukset

vastaaja- sekd vastausvaihtoehdoittain.

Seuraava kuvio kuvaa yrityksen kykya kilpailla markkinoilla tuotteittensa hinnoilla. Yh-
teensd kysymykseen vastasi 102 asiakasta, joista kohdan 717 valitsi kolme (3) asiakasta.
Kohdan 727 valitsi nelji (4) asiakasta ja kohdan ”3” valitsi kuusi (0) asiakasta. Vastaus-
vaithtoehdon 7’4" valitsi suurin osa kysymykseen vastanneista asiakkaista, 48 asiakasta.
Kohdan 57 valitsi toisiksi eniten asiakkaista, 35. Kohdan ”6” valitsi puolestaan kuusi

(6) asiakasta.

Tama oli kysymyksisti ainoa, johon saavutettiin vastauksia my6s kohtaan 1. Yrityk-
sen tuotteiden hinnat voidaan sanoa olevan melko samalla hintatasolla kilpailijoihinsa
nihden. Koska Kerko Sport Oy valmistaa pitkalle tuotesarjansa itse ja yksinoikeudella,
on selvid, ettd joidenkin tuotteiden tai tuoteryhmien hinnat voivat olla korkeampia jo-
honkin kilpailijaansa nahden. Voidaan kuitenkin todeta kysymyksen keskiarvon perus-
teella, etti asiakkaat kokevat Kerko Sport Oy:n tuotteiden olevan kilpailukykyisia tuot-

teittensa hintojen kanssa.
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Ovatko tuotteemme hinnaltaan kilpailukykyisia?
(keskiarvo 4,24)
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Kuvio 13. Asiakkaiden mielipide, onko yrityksen tuotteet hinnoiltansa kilpailukykyisia.

Vastaukset vastaaja- sekd vastausvaihtoehdoittain.

Talld kuviolla kuvataan asiakkaiden mielipidettd Kerko Sport Oy:n tuotevalikoiman
monipuolisuudesta. Kysymykseen vastasi yhteensa 102 asiakasta ja kysymyskohtainen
keskiarvo, 4,89, oli kaikkien kysymysten joukosta toisiksi suurin timan kysymyksen

kohdalla.

Kysyttdessa tuotevalikoiman monipuolisuutta valtaosa asiakkaista voidaan siis todeta
olevan sitd mielta, ettd valikoima on riittdvin laaja ja monipuolinen heidén tarpeilleen.
Kohtaa 71 ei valinnut kukaan, kohdan ”2” valitsi ainoastaan yksi (1) asiakas ja kohdan
37 vain kaksi (2) asiakasta. Kohdan 74" valitsi puolestaan 22 asiakasta ja kohdan ’5”
suurin osa vastanneista, miirin 59. Vastausvaihtoehdon 6 valitsi 18 asiakasta. Niin
ollen vastanneiden mielipiteet jakautuivat jilleen vastausvaihtoehtojen 74”-76” vilille.
Talla hetkelld tuotevalikoiman monipuolisuus todetaan siis riittdviksi asiakkaiden na-

kemyksen mukaan.
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Onko tuotevalikoimamme monipuolinen?
(keskiarvo 4,89)
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Kuvio 14. Asiakkaiden nikemys yrityksen tarjoaman tuotevalikoiman monipuolisuu-

desta. Vastaukset vastaaja- sekéd vastausvaihtoehdoittain.

Viimeiselld monivalintakysymykselld, kysytain asiakkaiden mielikuvaa Kerko Sport
Oy:n toiminnan kokonaisuudesta, kuinka laadukkaana he ovat yrityksen toiminnan ko-

keneet.

Yhteensa kysymykseen vastasi 102 asiakasta, joista kukaan ei valinnut vastausvaithtoeh-
toja 717 tai ”2”. Kohdan ”3” valitsi nelja (4) asiakasta ja kohdan 74" valitsi 28 asiakasta.
Valtaosa valitsi vastausvaihtoehdon 57, 66 asiakasta. Niin sanotun parhaimman eli

kohdan 76" valitsi 4 asiakasta.

Kysymyksen keskiarvoksi kunkin vastauksen perusteella saatiin 4,69. Todetaan, ettd
yrityksen kokonaistoiminnallinen kuva asiakkaiden silmissi on laadukas ja toimiva.
Koska kohtia 17 ja 727 ei valinnut kukaan, 102 asiakkaan mielipiteen perusteella, tode-

taan yleiskuva, etta yrityksen toimintaa ei nihda ainakaan negatiivisena.
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Kuinka laadukkaana pidat toimintaamme kokonaisuutena?
(keskiarvo 4,69)
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Kuvio 15. Yrityksen kokonaistoiminnan laatu asiakkaiden silmin. Vastaukset vastaaja-

seka vastausvaihtoehdoittain.

Viimeinen kuvio kuvaa asiakkaiden halukkuutta suositella Kerko Sport Oy:ta muille.
102 vastanneen joukosta 101 suosittelisi yritysté ja ainoastaan 1 asiakas ei suosittelisi.
Kuten jokaisen kysymyksen kohdalla huomattiin, kaikkien kysymysten keskiarvo asettui
yli neljan, voidaan todeta asiakkaiden olevan keskimairin tyytyviisida Kerko Sport Oy:n
kaikkien toiminnallisten osa-alueiden toimivuuteen. Koko tutkimus pyrki hahmotta-
maan yleistd mielikuvaa kaikilta yrityksen keskeisimmilta litketoiminnallisilta ndkokul-
milta. Viimeinen kysymys oli tarkoitettu kiteyttimain kaikki edelld kysytyt kysymykset,
onko yritys asiakkaan mielestd suositeltavuuden arvoinen muille. Niin selkedn hajon-
nan pohjalta voidaan selvisti todeta, etta asiakkaat pitavit yritysta mielekkdina koke-

muksena ja voivat suositella sitd eteenpiin.
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Suosittelisitko Kerko Sportia muillekin?
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Kuvio 16. Asiakkaiden valmius suositella Kerko Sport Oy:td muille. Vastaukset vastaa-

ja- sekd vastausvaihtoehdoittain.

5.1 Avoimien kysymysten tuloksia

Kyselylomakkeen lopussa kysyttiin vield kolme avointa kysymysta: ”Erityisesti olen
ollut tyytyviinen tihin”, ”Erityisesti olen ollut tyytymiton tihan” ja ”Mitd muuta pa-
lautetta haluaisit meille antaa?”. Kaikki avointen kysymysten vastaukset 10ytyvat opin-

naytetyon lopussa olevista liitteista.

Ensimmaiseen avoimeen kysymvykseen ”Erityisesti olen ollut ainen tahan:” vas-
ysymy.

tattiin muun muassa seuraavia seikkoja:

- 7Verkkokaupan asiakkaaksi rekister6ityminen on helppoa ja nopeaa”

- 7Asiakaspalvelu”

- 7Ulkoliikuntaan liittyvat asiat ovat ok.”

- 7Kerko Sportin valmistamat tuotteet ovat laadukkaita.”

- 7Tilausten nopea toimitus”

- 7’Sovituista toimitusajoista kiinnipitiminen, tarjousten selkedsti laadinnasta”
- ”Laatu, Myynt1”

_ )’+++”
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- ”En tunne Kerkoa kovin hyvin ja moneen kohtaan vastasin siksi numerolla 3
kun en osannut sanoa suuntaan tai toiseen.”

- ”Palaute otettiin asiallisesti vastaan ja ehja tuote tilalle ilman sen kummempia
kommervenkkejd.”

- 7Internetsivusto ja kuvastot onnistuneita, ei turhaa mainontaa vaan oleellinen

hyvin 16ydettavissa.”

Kysyttaessa asiakkailta Erityisesti olen ollut tyytymaton tihan:” saatiin esimerkiksi

seuraavia vastauksia:

- ”Hintataso on selkeisti korkeampi kuin kilpailijoillall”

- ”Toimitusajat”

- ”Tuotteita on vaikea tilata, kun tarjouspyyntoihin ja tilauksiin reagoidaan vasta
useamman kyselyn jalkeen.”

- ”Joskus valinnanvaraa ei ole, tuotetta on tasan 1 kpl.”

- ”Hinnat todella korkeat”

- ”Konsultoinnissa olisi hieman parantamisen varaa (hankinnan aikana ja sen jal-

keen)”

Loppuun asiakkaat saivat jattdd vapaan mielipiteen “Mitd muuta palautetta haluaisit

meille antaa?” kenttaan. T4ssa otteita saaduista vastauksista:

- ”Messuilla voisi kaviista :)”

- ”Luotettava toimija.”

- 7Tsemppid vaan..”

- 7Kyselyssi olisi saanut olla vaihtoehto en osaa sanoa/ ei kokemuksia.”

- ”Ihana henkil6kunta, oikein kuulee hymyn puhelimen vilitykselld”

- ”Laatuun kannattaa aina panostaa. Esim. kuntopallot ovat olleet luokattomia.”
- ”Hassua, ettd kyselyssi ei ole en tiedd vastaus vaihtoehto. en meinaan ole kiyt-

tinyt asennus jne palveluita, joten osaa sanoa, mutta”
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5.2 Tulosten analysointi

Tutkimus antaa omat haasteensa tutkimustulosten analysoinnissa. Koska yritykselld ei
ole kokemusta entuudestaan asiakastyytyviisyystutkimusten teettimisestd, on haasteel-
lista analysoida saatua tulosta silld mitdan vertailupohjaa ei ole. Ndin ollen ei voida ver-
tailla mihin suuntaan yrityksen asiakastyytyviisyys on vuosien aikana vaihdellut. Yrityk-
sessd padtettiin, ettd tutkimustulokset analysoidaan keskiarvon perusteella. Tulevaisuu-
dessa analysointia voidaan mahdollisesti tarkentaa esimerkiksi ristiintaulukoinnilla. Télla
hetkelld Kerko Sportissa haluttiin saada suuntaa-antavaa tutkimustulosta kunkin kysy-

myksen kohdalla keskiarvollisesti esitettyna.

Osa kysymyksistd asetettiin vapaachtoisiksi, osa pakollisiksi. Tdmin vuoksi vastaaja-
maard vaihtelee eri kysymysten vililld. Nain ollen vastaajamaiirit on esitetty kappaleit-
tain, vastaajien méarien mukaan, ei prosentuaalisesti. Jatkossa tulosten analysoinnin ja
luettavuuden helpottamiseksi jokaiselle 1-6 vastausvaihtoehdolle kannattaa asettaa maa-
ritelmi esimerkiksi ”en osaa sanoa”, “melko hyva”, ”hyva”. Koska vastausvalikolle 1-6
annettiin vain niin sanotut ddrimairitelmat “huono”/”’hyvi”, oli vastausten analysointia

vaikea tismentii ja havainnollistaa tismallisesti.

Kuten my6s avointen vastausten perusteella, voidaan tulevia tutkimuksia tehdessa lisitd
vastausvaihtoehto ”ei kokemusta”. Niin ollen karsitaan niin sanotut valheelliset tulok-
set asiakkailta, kuten esimerkiksi erés asiakas totesi ”En tunne Kerkoa kovin hyvin ja
moneen kohtaan vastasin siksi numerolla 3 kun en osannut sanoa suuntaan tai toi-
seen.”. Tilld keinoin varmistetaan tutkimuksen kokonaisluotettavuutta ja todenmukai-

suutta.

Avoimet asiakkaiden jittimit kommentit antoivat monille edelld oleville kysymyksille
lisatukea ja apua vastausten analysoinnissa. Esimerkiksi tuotteiden hinnan kilpailukykya
kysyttiessa monet asiakkaat palasivat kysymykseen avoimien kysymysten kohdassa,
”Hintataso on selkeidsti korkeampi kuin kilpailijoillall”. Toisaalta tahin kysymykseen
esitettiin selitystd ja Kerko Sport Oy:n hintatasoa analysoitiin kysymyksen yhteydessa,
tuloksia analysoitaessa. Kerko Sportin hinnoittelussa ei ole viime aikoina tapahtunut

mitddn merkittivid muutoksia, joten voidaan sanoa hintatason pysyneen lihes samana
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viimeisten vuosien aikana. Tuotteiden hinnoittelussa on kiytetty hintastrategiaa, jonka
perustana on kaikkien tuoteryhmien ja yksittisten tuotteiden hintojen asemointi suh-

teessa laatuun ja kilpailijoihin. (Lahtinen, Isoviita, 2001, 139.)

Hintaan rinnastettava laatu oli kyselyn perusteella myonteiselld pohjalla Kerko Sportin
asiakkaiden keskuudessa. Kysyttdessd asiakkaiden mielipidettd tuotteiden laadusta, saa-
tiin padosin kaikilta vastaajilta positiivia kokemuksia vastaavia vastauksia. Tuotteen suh-
teellista laatua voidaan pitaa tirkeina menestymisen selvittivana tekijana. Talla késit-
teelld tarkoitetaan asiakkaan arviota tuotteen laadusta verrattuna kilpailijan vastaavan
tuotteen laatuun. (Lahtinen, Isoviita, 2001, 118.) Koska Kerko Sport valmistaa ja myy
urheilutarvikkeita, voidaan olettaa asiakkaiden odottavan kestivia ja pitkiikiistd tuotet-
ta, jonka elinkaari on pitka. Laadun arvioi aina asiakas. Yrityksessd voidaan ajatella, ettd
tuote on laadukas silloin, kun se tayttaa yrityksen sille asettamat vaatimukset. Laatutaso
on hyvin subjektiivinen, mielikuvista muodostuva kisite. Asiakkaan laatuarviota ei voi
todistaa vaaraksi, asiakas toimii mielikuvansa pohjalta. (Lahtinen, Isoviita, 2001, 119.)
Niin ollen on oleellista, etta yritys seuraa saannollisesti asiakkaittensa mielipidetté laa-
dun yllapitimiseksi ja yhd parantamiseksi. Erddn asiakkaan sanojen mukaisesti vapaiden

kommenttien joukosta: “Laatuun kannattaa aina panostaa.”

On tirkead huomioida kohdat 17 ja 2 valinneet vaikka vastaajaméard naissi vastaus-
vaithtoehdoissa olisikin hyvin vahiinen. Oleellista on, ettd tutkimuksen tuottamat tulok-
set antavat kuvaa niin yrityksen liiketoiminnassa kehitettivistd kohdista kuin myds asi-
akkaiden kokemista seikoista joihin ollaan jo tyytyvaisia, niiden osa-alueiden laadun
ylldpitimiseksi. Vapaat kommentit antavat tismillisempidi suuntaa yrityksen toiminnan
kehityskohtiin. Usein yksittaiset tuotekohtaiset palautteet kuten vapaiden kommenttien
joukosta: “kuntopallot ovat olleet luokattomia” ovat jo yrityksen tiedossa asiakkaan
jattimin mahdollisen reklamaation pohjalta. On kuitenkin oleellista ja yksi Kerko Spoz-
tin paitavoitteista asiakastyytyvaisyystutkimusta tehdessi, ettd kehityskohtia tulee 16ytaa

ja negatiivisten palautteiden osoittamiin kohtiin litketoiminnassa puututaan.
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6 Tutkimuksen luotettavuus

6.1 Reliaabelius

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Ndin ollen reliabiliteetti arvioi tulosten pysyvyyttd mittauksesta toiseen, tutki-
muksen toistettavuudesta. Kun tutkimuksen toistettaessa saavutetaan tismilleen samaa
tulosta, voidaan tutkimusta pitda reliaabelina. (Hirsjarvi, 2005, 216; Vilkka 2005, 161.)
Tutkimuksen reliabiliteetissa tarkastellaan ennen kaikkea mittaukseen liittyvia asioita ja
tarkkuutta tutkimuksen toteutuksessa. Tutkimuksen tarkkuudella tarkoitetaan, etti tut-
kimus ei sisilld satunnaisvirheitd. Arvioinnin kohteena voidaan pitdd muun muassa seu-

raavia seikkoja: miten onnistuneesti otos edustaa perusjoukkoa ja mikd on vastauspro-

sentti. (Vilkka, 2007, 149-150.)

6.2 Validius

Tutkimuksen validius kuvaa tutkimuksen kykya mitata sitd, mitd tutkimuksessa oli tar-
koituskin mitata. Niin ollen tutkija on siis onnistunut selventimain teoreettiset késit-
teet arkikielelle eli miten onnistuneesti tutkija on kyennyt siirtiméan tutkimuksessa kay-
tetyn teorian kasitteet ja idean lomakkeeseen. Mikali tutkija ei esimerkiksi ole sekoitta-
nut tutkimuksessa ilmi tulleita késitteitd ja systemaattiset virheet puuttuvat, voidaan
tutkimusta pitad validina. Validiteetin arvioinnin kohteena ovat muun muassa seuraavat
seikat: miten tutkija on onnistunut teoreettisten kisitteiden selventimisessa arkikielelle,
miten onnistunut on valitun asteikon toimivuus ja millaisia epdtarkkuuksia mittariin

sisiltyy. (Vilkka, 2007, 150.)

6.3 Kokonaisluotettavuus

Tutkimuksen reliaabelius ja validius muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden.
Kokonaisluotettavuus on hyvi kun tehdyn tutkimuksen otos edustaa perusjoukkoa ja
mittaamisessa on mahdollisimman vahin satunnaisvirheitd. Esimerkiksi uusinta-
mittauksella voidaan mairittdd kokonaisluotettavuutta. (Heikkild 2004, 185; Uusitalo

1991, 86.) Hyva kokonaisluotettavuus edellyttda muun muassa seuraavia seikkoja: on
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tutkittu sita, mita pitikin tutkia. Asiaongelma ja tutkimusongelma tulee maarittaa selke-
asti ja tasmallisesti, tutkimuksen perusjoukko valitaan perustellusti ja valitaan tutkimuk-

sen kohderyhmiin soveltuva otantamenetelma. (Vilkka 2007, 152.)

Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden saavuttamiseksi on myos tirkedd huomioida
kommentit esimerkiksi kyselytutkimusta testattaessa tyopaikan sisilld ennen sen virallis-
ta lahettimisti oikealle otokselle. Tilld tavoin voidaan my6s ehkiistd mahdollisia virhei-
ta oikeaa tutkimusta tehdessa. (Vilkka, 2007, 153.) Myos Kerko Sport Oy:n tapauksessa
tutkimusta testattiin tyontekijoiden kesken ennen virallista otokselle lihettimista.
Systemaattiset virheet johtavat tuloksia harhaan ja heikentavit seka tutkimuksen relia-
biliteettia ettd validiteettia. Systemaattinen virhe voi johtua kadosta tai siitid, ettd vastaa-
jat valehtelevat, kaunistelevat tai vihittelevit asioiden tilaa. MyGs satunnaisvirheet, ku-
ten vastaajan muistivirhe, heikentavit tutkimuksen luotettavuutta ja tarkkuutta. (Vilkka,

2007, 153.)

Voidaan todeta, ettd Kerko Sport Oy:n teettima asiakastyytyvaisyystutkimus oli koko-
naisluotettava. Koska vastausprosentti oli 16 %, voidaan paitell yrityksen asiakaskun-
nan olevan halukkaita kehittimédan Kerko Sportin litketoimintaa. Tulevia tutkimuksia
ajatellen, kokonaisluotettavuutta voidaan parantaa muun muassa perusteellisemmin
valittavalla otoksella, jotta tutkimustulosta on selkeampi analysoida. Seuraavan tutki-
muksen kohdalla tulee harkita, onko sama otantaryhma edelleen ajankohtainen ja halut-
tu palautteen antaja. My6s mitta-asteikko kannattaa suunnitella huolellisemmin. Avoin-
ten kommenttien joukossa muutama vastaaja totesi, etta olisivat kaivanneet vastaus-
vaihtoehdoksi ”ei kokemusta/tietoa asiasta”. Koska osa kysymyksisti oli asetettu va-
paavalinnaiseksi eli kysymys oli mahdollista ohittaa ja edetd seuraavaan kysymykseen,
vastaajamaird vaihteli kysymysten valilld. Lisadmilld vastausvaihtoehdon “en tiedd/ei
kokemusta” voitaisiin jokaiseen kysymykseen saada sama vastaajamairi ja niin ollen
kysymysten analysointi ja prosentuaalinen tulos olisi mahdollista laskea. Tulevaisuudes-
sa voidaan my6s huolellisemmin miettid, mitkd kysymyksista tulisi asettaa pakollisiksi,
mitka puolestaan vapaavalinnaisiksi. Voidaan my6s harkita kysymysten tiivistamista tai
joidenkin kysymysten poistoa, jolloin jokainen kysymys voitaisiin asettaa pakolliseksi.
Tulee huomioida my6s jatkossa kyselyn pituus ja, voiko mahdollisesti jotakin jattad

pois, vastaajan keskittymisen ja huolellisen vastaamisen saavuttamiseksi.
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7 Loppupohdinta

Ajatus timan opinnaytetyon aiheeseen syntyi tycharjoittelujaksoni aikana. Aloitin Ker-
ko Sport Oy:ssd tammikuussa 2013 myyntiassistenttina. Ensimmadisena paivina minulle
esiteltiin tulevan keviaan ohjelmaa ja tyotehtaviani. Merkittiavin tehtavani tulisi olemaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen ja toteuttaminen. TyOn toteutus aloitettiin heti
ensimmaisen harjoittelukuukauteni aikana. Sain tyohon selkedn ohjeistuksen ja kyselyn
suunnittelu oli pitkalti minun ja valittujen Kerko Sportin tyontekijéiden vastuulla. Tyon
toteutuksessa oli keskeisinta sisdisen kommunikaation taito, jolloin pystyimme teke-
miin kompromisseja jokaisen omista ehdotuksista ja toteuttamaan kyselyn, joka palve-

lisi kaikkien toiveita ja tarpeita.

Koko asiakastyytyviisyystutkimusprosessi, suunnittelu ja toteutus oli opettavainen ja
ainutkertainen kokemus niin minulle tutkimusty6ti tekeville kuin my6s yritykselle, jolle
asiakastyytyvaisyyden kartoittaminen oli ensimmaiinen kerta. Roolini prosessissa oli
suurempi kuin aluksi odotin. Sain vapaat kidet kysymysten luomiseen ja kyselylomak-
keen muotoiluun. Kaiken kaikkiaan kysely oli onnistunut molempien, minun ja Kerko

Sport Oy:n mielesta.

Lopullinen kyselylomake sisalsi miltei kaikki alkuperiiset ideat ja suunnitelmat. Kysely-
lomakepohjaa ei saatu tallennettua kuvana, silld se on ainoastaan sihkéisend Apsis —
palvelimessa. Tamin takia kyselypohjasta el saatu selkedd mallia liitteisiin. Ehdotukseni
lomakkeen suunnitteluvaiheessa oli lisitd suurimmalle kyselyyn osallistuvalle otokselle,
kouluille oma tarkennettu kysymys koskien tarkemmin heiddn mielipidettiin Kerko
Sport Oy:n toiminnasta. Vastaavasti kysymykselld olisi voitu my6s tarkentaa koulujen
parannusehdotuksia yrityksen toimintaa koskien. Kerko Sport Oy:ssi kuitenkin paitet-
tiin, ettei kouluille muotoilla omaa kysymyslomaketta, vaan se lihetetadin samanmuotoi-
sena kuin muulle otoksellekin. T4lld tavoin tulosten analysointi olisi selkedmpad. Tar-
kempaa vastauskantaa haetaan mieluummin kyselyn ldhetystiheyden kautta eli kyselya

halutaan ldhettaa toistuvasti, tasaisin viliajoin vastaajalle.

Tulevaisuudessa Kerko Sportilla on tavoitteena kartoittaa asiakastyytyvaisyyttd sosiaali-

sen median avulla. Liittymilld sosiaaliseen mediaan uskotaan olevan vaikutusta Kerko
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Sportin tunnettavuuden kannalta. Sosiaalisen median, kuten Facebookin ja Twitterin
avulla yritys voi laajentaa tunnettavuuttaan laajemmalle kuluttajakunnalle ja tavoittaa

nain ollen uusia yritysasiakkaita.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomakkeen ensimmaiinen sivu, saatetekstin kanssa.

Tervetuloa Kero Sport Oy.n uutiskirjeen lukijaiksi Jas et pysty lukemaan tath viestia, klikaa tasts.
KERKO F
URHEILUN HUIPPUHETKISSA JO YLI 95 VUOTTA
SPORT

Kotisivulle | Kuvasto | Verkkokauppa

Kerko Sport -asiakastyytyvaisyyskysely 2013

Hel

olen Mana Nummelin, 21-vuotias liiketalouden opiskellja Haaga-Helian
ammattikorkeakoulussa. Tama asiakastyytyvaisyyskysely on osana opinnaytetyotani
Mielipiteesi on tarkea ja vastaamalla kyselyyn autat myos minun opinnaytetyon
valmistumisessa

VASTANNEIDEN JA KYSELYN LOPUSSA OLEVIIN YHTEYSTIETOKENTTIHN
YHTEYSTIETONSA JATTANEIDEN KESKEN ARVOTAAN 10 TUOTEPALKINTOA!

Kysymyksiin vastaamiseen kuluu aikaa noin viist minuuttia

Linkki kyselyyn on ohessa olkealla

Vastaan mielellani asiaan hittyviin kysymyksiin:
Maria Nummelin
puh. 040 5274 807

Kiitos osallistumisestasi!

www kerkosport com | info@kerkosport.com | puh. 020 7739 700
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Liite 2. Malli kyselypohjasta. Kyselylomakkeen toinen sivu.

@
KESRP.KRQ URHEILUN HUIPPUHETKISSA JO YLI 95 VUOTTA

KERKO SPORT -ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY 2013

Kiitos kun vastza! kyselyymime je auvlal meila kehitfamaan organsaafiolamme ja sen lomintsl apogs, jolla vosimme
palvela Teda enlista parsmmn ja fehokkaammin

Vastia kysymyksin arvosanalla 1.5 joista 1 on huonoin ja 6 paras Jos sinuba el ole mielpidelld Leltyyn
kysymykseen j3i3 ko kohla vaslaamatis ja sty ssutaavaan bysymykssen (muulamaan ylesivoniolssen

Lysymykseen vastaaminan on pakoksia)

Arvomms kyselyyn vastannsidan ja kysaiyn lopussa oleviin yhtsysbelokaniiin yhieystietonsa jattaneiden kesken
10 wotepakintoa

Kyeymyksen vastaamean luluu 31kaa nom wisi minuutha.

TUNNETTAVUUS

Kuinka hyvin tunnet Kerko Sport Oy:n?

Valtse arvosana (1 = huooomn 0 = paras
1 2 3 4 5 4
O O (®) O ) ®)

~ o/ - ~ ~ -

huoncin paas

HENKILOKUNTA

Kuinka ammatlitailoisena pidat henkilokuntaamme?

Valds= arvosana (1 = huonon 0 = paras

1 2 3 < 5 6
.\:D :_; Q .'V' ;’. O
huonci paras

Kuinka hyvin henkildkuntamme on tavortetiavissa?
Valdse arvosana (1 = huonon . 6 = paras

1 2 3 4

) 8 Q C ) )

w
o

huonoin paas
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Liite 3. Avointen kysymysten tulosta, ”Erityisesti olen ollut tyytyviinen tihdn”

Verkkokauppaan asiakkaaksi rekisterdityminen on helppoa ja nopeaa

Asiakaspalvelu hyvia. Hyvi Tapsa !l

Nopea palvelu ja tarjousten teko

Ulkoliikuntaan liittyvit asiat ovat ok.

Asiakaspalvelu

Kerko Sportin valmistamat tuotteet ovat laadukkaita.

Tilausten nopea toimitus.

Sovituista toimitusajoista kiinnipitiminen, tarjousten selkeéstd laadinnasta

Tuotteita on tarjolla niille suorituspaikoille joista vastaan.

Valikoima on ollut riittivin monipuolinen

Laatu, Myynti

Monipuolisia, erilaisia uusia tuotteita

Ajoittain tulevat erityistarjoukset ja niissi vihjeet uusiin vilineisiin ja kayttéon koulussa.
+++

En tunne Kerkoa kovin hyvin ja moneen kohtaan vastasin siksi numerolla 3 kun en
osannut sanoa suuntaan tai toiseen.

Olen tilannut koulullemme tavaraa verkkokaupasta, joten joihinkin kysymuksiin en
osannut vastata.

Verkkokauppa on toiminut hyvin ja toimitus on ollut nopeaa ja tavarat oikeita.
Tuotteet vastaavat koulukdytt66n tarvittavia vilineitd miltei loistavasti.

Palaute otettiin asialllisesti vastaan ja ehja tuote tilalle ilman sen kummempia kommer-
venkkeji.

Tavaran toimitus on nopea

Kokemukset jokusen vuoden takaa, mutta toimitus oli todella ajoissa tyémaalla...reipas
1kk ennen sovittua :)

Internetsivusto ja kuvastot onnistuneita, ei turhaa mainontaa vaan oleellinen hyvin 16y-
dettivissa.

Ovat osanneet vastata suoraan kyselyyn puhelimessa ja ellei vastausta heti ole, niin ol-
laan soitettu takaisin miltei heti vastauksella

Henkil6kunnan tavoittaa helposti ja asiointi on sujuvaa.
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Kerkollo on monipoli melkein asema, eli ei kilpailua.
Toimitus ja aikataulu ovat toteutuneet hyvin.
Ulkoliikuntavilineiden myyjin ammattitaito on loistavaa
Tilaaminen ja toimitukset ovat aina olleet sujuvia.

Hyvit valikoimat ja nopea toimitus.

Tavaran toimitusajat olivat tismallisid ja tavaran laatu oli hyva.
Nopea tuotteiden toimitus ja hyva yhteydenpito asiakkaaseen.

Kuvastot hyvin saatavailla netin kautta, tilauksen tekeminen helppoa
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Liite 4. Avointen kysymysten tulosta, ”Erityisesti olen ollut tyytymiton tihan”

Hintataso on selkeisti korkeampi kuin kilpailijoillal!

lihetysten vaurioihin

Kuntosaliasioissa oli takavuosina vahin toivomisen varaa.

Toimitusajat

Tuotteita on vaikea tilata, kun tarjouspyyntoihin ja tilauksiin reagoidaan vasta useam-
man kyselyn jilkeen.

Joissain tapauksissa sesonkituotteita ei ole ollt tarjolla, mm tennisrajat ja jotkin muut
tennistuotteet

Osa palloista n ollut heikkolaatuisia&gt; halkeilua, ei ole saanut tiytettya kunnolla
Toimitusaika / Verkkokaupan toimitusseuranta

rahtikustannukset ovat aika korkeat

Hinnat todella korkeat

Edelliseen viitaten myo6s risuina sama homma eli liian aikainen toimitus, mutta homma
saatiin hoidettua kuntoon pienelld lisdsiirtelyilld tyémaalla.

Joskus valinnanvaraa ei ole, tuotetta on tasan 1 kpl.

Konsultoinnissa olisi hieman parantamisen varaa (hankinnan aikana ja sen jilkeen)
tilauksen tavarat lahetetdisiin kerralla eikd eri tahtiin

Jostain syysta kuvastoanne on todella hankala saada. Olen jittinyt pyynnén useamman
kerran, mutta ikini se ei ole perille asti tullut. Alvilliset hinnat nakyviin. Menee turhaa
aikaa aina niitd laskiessa. Verkkokuvastoon olisi mukava saada sivunumeroiden vie-
reen kategoria. Nyt joutuu aina rullailemaan kuvaston sisillysluetteloon. esim. sivu 23-
24 (yleisurheilu)

joskus tarkempi kuvaus esim. pallon ominaisuuksista olisi ollut tarpeen, kun tilaa jotain,

mita el ennen ole tilattu.
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Liite 5. Avointen kysymysten tulosta, ”Mitd muuta palautetta haluaisit meille antaa”

Messuilla voisi kdvaista :)

Luotettava toimija.

Asiakaspalvelua tulisi parantaa.

Tsemppia vaan..

Kyselyssi olisi saanut olla vaihtoehto en osaa sanoa/ ei kokemuksia.

Vilineist6a my6s pienemmille oppilaille - esim. pesipallo, lippupallo...

Ihana henkil6kunta, oikein kuulee hymyn puhelimen vilitykselld

Laatuun kannattaa aina panostaa. Esim. kuntopallot ovat olleet luokattomia.

Hinnat ovat kauttaalta aika korkeita. Lisdd ja monipuolisempia tarjouksia.

Hassua,etti kyselyssd ei ole en tiedd vastaus vaihtoehto. en meinaan ole kiyttinyt asen-
nus jne palveluita, joten osaa sanoa, mutta

Kyselysta puuttui vaihtoehto: ei kokemusta asiasta, tai en ole ollut yhteydessd henkil6-

kuntaan ollenkaan, tai henkil6kunta ei ole ollut yhteydessa minuun ollenkaan. jne...
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Liite 6. Sportec- messuilla toteutettu "harjoituskyselylomake”

Asiakastyytyvdisyyskysely SPORT

Arvioi palveluun ja tuotteisiin littyvia ajatuksiasi asteikolla 6-0. Merkitse rastilla se
vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kdsitystdsi kyseisestd asiasta.

Arviointiasteikko:

6= erittdin hyva 5=hyvé 4=melko hyvda 3=tyydyttéava 2=huono 1=eritt&in huono
0=en osad sanod

Tunnettavuus
1. Kuinka hyvin tfunnet Kerko Sport Oy:n
Henkildkunta ja palvelu
2. Palvelualttius
3. Henkilbkunnan tuntemus tuotteista
4. Palvelun laatu
Tuotteet
5. Hinnan ja laadun kohtaaminen

6. Toimitusaika
7. Tyydyttikd tuotevalikoima tarpeitasi

] I R
oo too o -
N I Y
0Ood 000 0 e
] | I
0o oogd 0O -
Ood 0odo 0Oe

Suosittelu

8. Suosittelisitko Kerko Sport Oy:1éd muille?2 kyll& ei

Vapaa arviosi Kerko Sport Oy:sta
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