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Abstract

Customer experience is

Customer experience is made of multiple quality elements. Every contact point where the customer and a
company’s representative meet, are what define the customers experience of quality. This research was
assigned by Sorcolor Oy who works in the painting industry.

The research goal was to find out what a service businesses value factors are that define good customer
experience and explore based on this, how Sorcolor Oy’s customer experience these factors. To understand
these value factors, we explore available research that had been done and literature based on value factors
and customer experience.

The research was done in a quantitative form. The material was gathered via questionnaire, which was sent
through email. The questionnaire was sent to Sorcolor Oy’s private consumers which had purchased a
painting contract in the last four years. The questionnaire included a raffle which participants could join if
they wanted to. The raffle price was a gift card to S-Ryhma for 100€.

The questionnaire was documented and analyzed. Results from the research showed that Sorcolor Oy’s pri-
vate consumers held quality in painting contracts in high regard. Quality was rated to be “excellent” in six
out of eight in the questionnaires value factors and the last two to be “good”.

More research can be continued in the painting industry based on this thesis. Based on this research the
most important factors that can be studied in the future would be the factors on which painting contractor
to choose. Broader qualitative research could also be done in regards to Sorcolor Oy’s private consumers.
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1 Johdanto

1.1 Opinndytetyon tausta ja tarkoitus

Opinndytetyossa tutkitaan Sorcolor Oy:n kuluttaja-asiakkaiden kokemaa laatua vuosina 2018—-
2022 toteutetuissa maalausurakoissa. Tutkimuksen aihe nousi Sorcolor Oy:n tarpeesta kehittaa
asiakastyytyvaisyyttdaan entisestaan yrityksen jatkaessa vuosia kestdnytta tasaista kasvuaan. Tutki-
muksen tavoitteena on |6ytaa tekijat, joista asiakkaiden kokema laatu koostuu. Tietoperustan poh-
jalta luodaan kasitys siitd, mita ndma tekijat ovat. Keratyn tiedon perusteella luodaan kysely, joka
lahetetaan Sorcolor Oy:n asiakasrekisterista valituille asiakkaille. Kyselyn tavoitteena on selvittaa
miten tutkimuksessa nousseet laadun tekijat ovat toteutuneet Sorcolor Oy:n toteuttamissa maa-
lausurakoissa viime vuosina. Kyselyn teemat perustellaan aiemmissa tutkimuksissa nousseista laa-

dun kokemukseen vaikuttavista tekijoista.

Yritykselle on tarkedaa ymmartaa asiakkaidensa tamanhetkinen tilanne. Aikaisemmat tutkimukset

tai kyselyt, joita yrityksessa on toteutettu eivat valttamatta ole totta enaa nykytilanteessa. Yrityk-
sessa on tarkeda ymmartaa asiakkaan ostopolku ja ostopaatdsprosessi, jotta oletetun taydellisen

asiakaskokemuksen suunnittelu lahtisi etenemaan oikeaan suuntaan eika perustuisi vain yrityksen
aikaisemmista kokemuksista nousevista sisaisista oletuksista. (Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016,

luku 1).

Opinnaytetyon tekijat tyoskentelevat itse toimeksiantajayrityksessad, mika voi vaikuttaa tutkimuk-
sen luotettavuuteen. Tydssa pyritdaan kuitenkin mahdollisimman objektiiviseen tutkimusotteeseen
seka siihen, ettei tydssa syntyneet kokemukset ja tietotaito ohjaa liikaa tutkimuksen suuntaa. Kat-
somme, ettd vuosien aikana karttunut osaaminen ja tieto vaikuttaa oletuksiin siitd, miten asiakas-
kokemus maalausalalla syntyy ja mitka tekijat todenndkoisesti vaikuttavat asiakkaiden kokemaan

laatuun.

Tyokokemuksen myo6ta syntynyt ennakkokasitys on, etta asiakkaiden kokemaan laatuun vaikutta-
vat asiakasprosessin kaikki vaiheet ensimmaisesta kontaktista (esimerkiksi mainos tai myyjan

kaynti asiakkaan ovella) jalkimarkkinointiin asti.



Jotta ndkemys lahtotilanteesta ei ole liian suppea, on tehtava nykytila-analyysi. Nykytila-analyysi
on kehittamistyon lahtokohta, jossa selvitetdan yrityksen lahtotilanne? (Gerdt, B. & Korkiakoski, K.
2016, luku 1). Opinnaytetyon yksi tarkoitus on tehda Sorcolor Oy:n asiakkaista muunneltu nykytila-

analyysi, jossa keskitytdan asiakaskokemukseen.

Nykytila-analyysin voi jakaa kolmeen padasiaan: sisdinen kyvykkyys, asiakkaat ja kilpailuymparisto.
Sisaisella kyvykkyydella tarkoitetaan yrityksen tai organisaation sisalla olevaa kyvykkyytta. Johdon
kyvykkyys ja johtamismalli, asiakasymmarrys, mittarit ja mittaaminen, kulttuuri ja henkilosto, asia-
kaskokemuksen suunnittelu ja asiakaskokemuksen strateginen ldhtokohta ovat olennaisimmat
osa-alueet sisdisessa kyvykkyydessa. (Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016, luku 1). Asiakkaat ovat kes-
kiossa nykytila-analyysissa. Analyysissa voidaan selvittaa esimerkiksi, onko asiakkaille tullut osto-
padtoksiin isoja vaikuttavia tekijoita. Kilpailuymparistolla tarkoitetaan yrityksen kilpailijoita. Nyky-
tila-analyysissa voidaan selvittda myos, onko omalle alueelle tullut uusia kilpailijoita? (Gerdt, B. &

Korkiakoski, K. 2016, luku 1).

Pitka kokemus maalausalalla on osoittanut, etta kilpailu alalla kiihtyy jatkuvasti, vaikka tilastotie-

toa uusien maalausliikkeiden perustamisesta ei olekaan saatavilla. Kynnys maalausliiketoiminnan
perustamiseen on matala maltillisen pdaoman tarpeen vuoksi ja koska maalaustyon tekninen to-

teuttaminen ei vaadi erityistd ammattitutkintoa. Kasvava trendi vaikuttaa olevan, ettd uusia maa-
lausliikkeitd perustavat yrittdjat ovat usein itse tyoskennelleet joitakin vuosia palkkatyolaisena

maalausalalla ja haluavat jossain vaiheessa kokeilla mahdollisuuttaan lisdansioihin yrittajina.

Rakennusalaa yleisesti on tutkittu ja tutkitaan laajasti. Muun muassa Ahonen ym. (2020) seka Epsi
Rating Finland (2022) ovat tutkineet rakennusalaa laadun ja asiakkaiden tyytyvaisyyden nakokul-
masta, mutta maalausalaa on tutkinut vain Kuusisto-Salmi (2020) opinndytetydssaan, jossa sita
tutkittiin yleisella tasolla, 1ahinna tyon teknisen toteutuksen ja alan historian kannalta. Maalaus-

alan tutkimiselle on siis selked alan ndkdkulmasta perusteltu tarve.

1.2 Sorcolor Oy

Sorcolor Oy on vuonna 2013 perustettu alun perin ulkomaalauksiin erikoistunut maalausliike. Yri-

tyksen alkuperdinen idea on ollut omistajiensa tyollistaminen kesdisin opintojen ohessa. Yrittdjat



alkoivat tyollistaa myos kavereitaan yrityksen maineen karttuessa ja kysynnan lisddntyessa. Hyvin
nopeasti kavi ilmi, etta yritystda on mahdollista laajentaa hyvinkin paljon. Yrityksen ensimmadinen
toimipiste perustettiin Raumalle vuonna 2013 ja uusia yksikoita on sen jalkeen avattu 1-2 vuosit-
tain. Sorcolor Oy on kasvanut ja tehnyt tulosta tasaisesti ja nykyaan toimintaa on yhdekséassa eri
toimipisteessa ympari Suomea. Yritysta on kasvatettu perustamalla uusia yksikoita, ostamalla vas-
taavanlaisella konseptilla toimivia yrityksia seka kasvattamalla olemassa olevien yksikdiden mark-

kinaosuutta. (Sorcolor 2022).

Sorcolor tyollistaa kesdasesonkeina yli 200 henkea ollen yksi Suomen suurimmista maalausliik-
keista. Yhtion tavoitteena on listautua porssiin, mika vaatii perinteisella alalla tyoskentelevalta yri-
tykselta paljon kehitystyota. Digitalisaatio ja alustatalous ovat osa Sorcolorin tulevaisuuden suun-

nitelmaa. (Saarinen, M. 2021.)

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Sorcolor Oy:n asiakkaiden kokemus saamastaan palvelusta.
Asiakkaiden kokeman laadun ymmartaminen on tarkeaa, jotta yritys voi kehittaa toimintaansa pa-
nostamalla niihin laadun tekijoihin, jotka eivat vield toteudu parhaalla mahdollisella tavalla. Toi-
saalta yritys tarvitsee myos dataa siitd, milla osa-alueilla se on tadhan mennessa onnistunut asiakas-
kokemuksen luomisessa. Kyselytutkimuksen tavoitteena on saada mahdollisimman luotettavasti ja

kattavasti dataa Sorcolor Oy:n asiakkaiden kokemasta laadusta.

Tutkimuksen toisena tavoitteena ja kyselyn onnistumisen edellytyksena on saada ymmarrys siita,
mista tekijoista asiakkaiden kokema laatu palveluliiketoiminnassa koostuu. Asiakaskokemuksen
ymmartaminen on tarkeaa, jotta aineiston keruussa voidaan kysya tutkittavan aiheen kannalta
oleellisia kysymyksia. Tutkimuksen tietoperusta pyritdan kokoamaan siten, etta tutkimuksesta
hyotyvat toimeksiantajayrityksen lisaksi niin muut maalausliikkeet, kuin muutkin palveluliiketoi-

mintaa tekevat, tai siita kiinnostuneet ihmiset ja yritykset.



2.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus suoritetaan maarallisella eli kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla, jossa tutkimusai-
neisto voidaan kerata esim. sahkopostitse lahetettavalla kyselylomakkeella. Asettamalla tutkimuk-
sen kannalta oleellisimmat kysymykset kyselylomakkeeseen saamme tarvitsemaamme tietoa tut-
kimukseen vastanneista asiakkaista. Kysely suoritetaan kyselylomakkeella, joka on yleisin
aineistonkeruumenetelma maarallisissa tutkimuksissa. Kyselylomakkeesta voidaan kayttaa myds
nimitysta survey-tutkimus. Survey-tutkimus on vakioitu, mika tarkoittaa, etta jokaiselta kyselyyn
osallistuvalta henkil6ltd kysytaan samat kysymykset identtisella tavalla. (Vilkka 2015, 94.) Kyselyssa
kaytetaan tata tutkimusta varten luotua Google Forms -kyselya, jonka kysymykset pohjautuvat
osaksi Sorcolor Oy:lla kdytossa olevaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja osaksi tietoperustan tie-

dosta hankittuun aineistoon.

Tutkimus toteutetaan maarallisena toimeksiantajan pyynnosta seka siksi, ettd tutkimuksesta saa-
daan enemman hyotya maarallisena kuin laadullisena tutkimuksena. Toimeksiantaja pyysi toteut-
tamaan tutkimuksen maarallisena padasiassa sen vuoksi, ettd otantajoukko voidaan pitdaa mahdol-
lisimman laajana. Maarallisella tutkimuksella saadaan toimeksiantajalle laadukkaampaa dataa
laajemmalta perusjoukolta, kuin laadullisella tutkimuksella. Myos rajalliset aikaresurssit, seka opin-
ndytetyon ohjeellinen laajuus ohjaavat valitsemaan tutkimusmenetelmaksi nimenomaan maaralli-

sen tutkimuksen.

2.3 Aineiston keruu

Tutkimuksen kohderyhmana toimii Sorcolor Qy:n yksityisasiakkaat, jotka ovat ostaneet Sorcolor
Oy:n palveluita vuosina 2018—-2022. Tahan perusjoukkoon sopivia asiakkaita on Sorcolor Oy:n asia-
kasrekisterissa 2500. Kyselyyn vastanneiden henkildiden kesken arvotaan 100 € lahjakortti, joka
toimii kannusteena kyselyn vastaamiseen. Kyselylomake suoritetaan Google Forms- kyselyna sah-

kopostitse.

Aineiston keruu tehdaan Sorcolor Oy:n asiakasrekisteriin perustuen. Tavoiteperusjoukkona ovat ne
asiakasrekisterista loytyneet yksityishenkilot, jotka ovat ostaneet Sorcolor Oy:n palveluita vuosina
2018-2022, joiden tiedoissa on voimassa oleva sdhkdpostiosoite ja jotka eivat ole erikseen pyyta-

neet poistamaan tietojaan asiakasrekisterista tai osoitettaan sahkdpostilistalta. Vilkan (2015, 95)



mukaan kyselylomakkeella tehtdvaan aineiston keruuseen liittyy joitakin tutkimuseettisid ongel-
mia. Esimerkiksi vastaajien anonymiteetin sdilyttaminen voi olla vaikeaa, koska usein vastaajien
henkilollisyys on selvitettavissa sahkdpostiosoitteen tai IP-osoitteen perusteella (Vilkka 2015, 95).
Kyselylomakkeen vastauksia ei yhdisteta vastaajien sahkopostiosoitteisiin. Kyselylomakkeelta
saatu data ladataan Google Formista siten, etta siita ei ole mahdollista yhdistaa vastauksia vastaa-
jan sdhkopostiosoitteeseen tai IP-osoitteeseen. Taman jalkeen kyselylomake vastauksineen poiste-
taan, jolloin vastaajien anonymiteetti saadaan turvattua. Kyselylomake on laadittu yhdessa toi-

meksiantajan kanssa.

Kyselylomakkeella kysyttiin asiakkaiden kokemuksia seuraavista kahdeksasta teemasta:

Ensivaikutelma yrityksesta
Myyntiprosessi

Viestintd ennen urakan toteuttamista
Sovitussa aikataulussa pysyminen
Urakan aikainen viestinta

Maalareilta saatu asiakaspalvelu
Urakan tekninen onnistuminen
Urakan jalkeinen viestinta

PNV A WN R

2.4 Tulosten analysointi

Saatua dataa analysoidaan kunkin laadun tekijan nakokulmasta erikseen. Tutkimuksen ja toimeksi-
antajan kannalta olennaista on selvittaa laadun tekijéiden nykytila, toisin sanoen se, miten kukin
laadun tekija talla hetkellad toteutuu ja miten niiden toteutumista voidaan parantaa tulevaisuu-

dessa.

Tutkimuksessa halutaan saada selville tuloksien luotettavuus ja onko saatu mitattua olennaista tie-
toa. Kyselylomakkeessa olevat kysymykset on siksi pyritty luomaan mahdollisimman selkeéksi,
jotta tutkittavat eivat voi kasittaa kysymyksia vaarin tai toisella tavalla kuin tutkijat ovat oletta-
neet. Tutkimus on suunniteltu tuottamaan mahdollisimman luotettavia ja olennaisia tuloksia.

(Vilkka, 2015, 193.)



Tutkimuksen luotettavuutta eli reliabiliteettia voidaan mitata esim. toistettavuudella. Toistetta-
vuudella tarkoitetaan samaa tulosta riippumatta tutkijasta, eli saadaan tasmalleen samat tulokset,
jos tutkimus tehtaisiin samassa ajassa ja samassa yhteiskunnassa. Opinnadytetyossa tulokset pitaisi
olla helposti toistettavissa. Tutkimuksessa tutkitaan asiakkaiden kokemaa laatua menneistda maa-

lausurakoista. Tuloksien ei pitdisi muuttua kyselya toistaessa. (Vilkka, 2015, 194.)

3 Laatu

Opinnadytety0dssa tutkitaan asiakkaiden kokemaa laatua. Tutkimuksen kannalta olennaisia kasitteita
ovat laatu, spesifimmin laatu maalausurakoissa seka asiakaskokemus. Kasitteiden maarittelyssa on

kdytetty apuna aiempaa tutkimusta seka tekijoiden omaan ammattiosaamiseen perustuvaa tietoa.

Tassa osiossa kasitellaan asiakaskokemusta, laatua, laatua maalausurakoinnissa ja asiakaskoke-
muksen arvotekijoita. Nama kasitteet on valittu opinnadytetyohon silla ne antavat osuvimman sisal-
[6n opinndytetyon tutkimuskysymyksiin. Kasitteiden maarittelyssa on kdytetty apuna alan kirjalli-
suutta, tutkimuksia ja artikkeleita. Kirjallisuus mita opinnaytetydssa kaytamme, on vanhempia

aineistoja, jota kdytetdaan myos nykyaikaisissa aineistoissa.

3.1 Laadun kasite

Laatu-kasitteen maarittely ei ole taysin yksiselitteista. Lecklinin (2006, 18) mukaan tarkastelunako-
kulma vaikuttaa suuresti siihen, miten laatu kdsitteena ymmarretaan, mutta hanen maaritelmansa
mukaan laatu tarkoittaa mahdollisimman tehokasta ja kannattavaa tapaa tayttaa asiakkaiden tar-

peita. Myos Oackland (2003, 4-5) toteaa laadun olevan asiakkaan tarpeen tunnistamista ja taytta-

mista.

Laatua voidaan mitata useasta eri ndakokulmasta. Kokonaisurakan laadun piirteita ovat ainakin val-
mistuksen laatu, ymparistokeskeinen laatu, suunnitelman laatu ja asiakkaan havaitsema suhteelli-

nen laatu. (Talonrakennusteollisuus ry. 2017).



Asiakas luo itse olettamuksen yrityksen laadusta, joko itse tutkimalla yritysta esim. yrityksen netti-
sivujen kautta, mainoksesta, josta han on itse [6ytanyt mainoksen, yrityksen edustaja on esitellyt
yritystadn tai asiakkaalle on suullisesti suositeltu yritysta. (Ruokolainen, 2020, 18.) Suullinen suo-
sittelu tai mainonnalla tarkoitetaan sanallista viestintdaa ihmisten valilla. Hyvin suoritettu palvelu

voi johtaa uusiin asiakkaisiin suosituksien avulla. (Hayes, 2011)

Laatu on ei tule yrityksessa koskaan valmiiksi, vaan se on jo ilmiona keskenerainen, koska sita voi-
daan aina kehittda. Laadulla pyritaan jatkuvasti parantamaan yrityksen toimintaa. Hyva laatu on
jokaisen palveluyrityksen paamaadrana. Laadun kehittaminen vaatii koko tyoyhteisélta panostusta,

silla se on jatkuva oppimis- ja muutosprosessi. (Ldmsa, A & Uusitalo, O, 2003, 22.)

3.2 Laatu maalausurakoissa

Maalausurakoiden laadun arvioinnissa kdytetdaan rakennusalalla yleisesti hyvaksyttya hyvan raken-
nustavan kuvausta RYL:ia (rakennusalan yleinen laatuvaatimusstandardi). MaalausRYL 2012 on eri-
tyisesti pintakasittelyn laadun ohjaamiseen tarkoitettu erillinen osa RYL:id ja sen tekemisessa on
ollut mukana useita alan asiantuntijoita, jarjestoja seka yrityksia. (MaalausRYL 2012, 2.) Tutkitta-
van kohderyhman ja toimeksiantajan kannalta olennaisimpia laadun tarkastelun nakékulmia Maa-
lausRYL 2012:ssa ovat kasittely-yhdistelmat seka rasitus- ja ulkondkoluokat sisa- ja ulkotilojen uu-

dis-, huolto- ja korjausmaalauksissa.

Maalausurakan tekninen onnistuminen on olennainen osa asiakkaille valittyvaa laadun kokemusta.
Maalausurakan teknista onnistumista voidaan mitata tarkastelemalla toimenpiteiden oikeelli-
suutta (kasittely-yhdistelmat ja rasitusluokat) seka toimenpiteen visuaalista onnistumista (ulkona-
kéluokat). Ndiden mittaamiseen on MaalausRYL 2012:ssa omat asteikkonsa ja toteutumiskritee-
rinsa (MaalausRYL 2012, 428). Taman tutkimuksen kohderyhmasta lahes kaikki ovat ostaneet
Sorcolor Oy:lta joko sisdseinien, ulkoseinien, sisakaton tai vesikaton maalauksen. Asiakkaille na-
kyva osa maalausurakasta on valmis pinta ja siksi ulkondakéluokat ovat kohderyhman kannalta

olennaisin osa RYL:id. Ulkondkoluokat on kiteytetty taulukossa 1.

Taulukko 1. Maalaustyon ulkonakoluokat (MaalausRYL2012)

‘ Maalaustyon ulkondkoluokat (MaalausRYL 2012)
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E Erittdin suuret vaatimukset valmiin pinnan ulkonadlle ja sileydelle
Esim. rakenteelliset yksityiskohdat, kuten kalusteet, ikkunat, pylvaat ja pilarit
Pinnoilta vaaditaan normaalia parempaa puhdistettavuutta
Pintakasittely vaatii erityismaarittelya- ja suunnittelua
Rajausten on oltava tdysin tasmallisia

1 Suuret vaatimukset valmiin pinnan ulkonadélle, tasaisuudelle ja sileydelle
Pinnan tulee olla normaalilta katseluetdisyydelta tarkasteltuna tasainen ja yhdenmukainen
Rajausten on oltava normaalilta katseluetdisyydelta katsottuna taysin tasmallisia
Ulkona esim. koristerakenteet, kaiteet ja terassien tai muiden oleskelutilojen seinat
Sisalla esim. julkisten tilojen, asuntojen tai toimistotilojen katto-, seina- ja lattiapinnat

2 Pinnan tulee olla normaalilta katseluetaisyydelta tarkasteltuna yhdenmukainen
Varisavyssa ei saa olla yleissilmayksella havaittavia eroja
Rajausten on oltava normaalilta katseluetdisyydelta katsottuna tasmallisia
Valmiissa pinnassa sallitaan jonkin verran alustasta johtuvaa epéatasaisuutta
Valmiissa pinnassa ei sallita hairitsevdssa maarin tyotavasta johtuvia valumia, tyésaumoija, jat-
koksia, kiiltoeroja eika tydmaa-aikaistenvaurioiden paikkauksia tai paikkamaalauksia
Ulkona esim. verhouspinnat, sokkelit, terassien alakatot yms.
Sisalla esim. asuntojen tai toimistotilojen katto- ja seindpinnat

3 Pinnan tulee olla normaalilta katseluetaisyydeltd tarkasteltuna peittava
Pienehkot sdvyerot sallitaan
Valmiissa pinnassa sallitaan jonkin verran alustasta/rakenteesta johtuvaa epatasaisuutta
Valmiissa pinnassa sallitaan vahaisessa maarin tyotavasta johtuvia valumia, tydsaumoija, jat-
koksia ja kiiltoeroja
Rajausten on oltava paaosin tasmallisia
Esim. tapetissa saa ndkya jonkin verran saumoja
Esim. peltikatto ja suurten julkisten tilojen seina- ja kattopinnat, joita tarkastellaan kaukaa

3.3 Asiakaskokemus

Maalausliiketoiminta on palveluliiketoimintaa, joten maalausurakoiden laatua ei voida tarkastella

vain maalauksen teknisen onnistumisen nakokulmasta. Laadun tarkastelussa tulee ottaa huomi-

oon koko prosessi alkaen siitd, kun asiakas ensimmaisen kerran kuulee yrityksesta siihen, kun val-

mis urakka on luovutettu asiakkaalle ja hdan on sen hyvaksynyt.

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan yleisesti asiakkaan kokemaa tunnetta tai kokemuksesta yrityk-

sestd. Kun asiakas on tyytyvdinen, han parhaimmillaan tulee ostamaan tai kayttamaan kyseista tar-
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jolla olevaa palvelua myos uudelleen. Asiakkaalla on ldhtokohtaisesti yrityksesta jonkinlaisia en-
nakkokasityksid, jotka vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Fischer & Vainio, 2014,

9.)

Kaikki asiakkaan kokemat kohtaamiset yrityksen kanssa voidaan maaritella osaksi asiakaskoke-
musta. Asiakas kehittdad oman kokemuksensa usein pelkkien tunteiden perusteella. On tarkeaa,
ettd yrityksen edustajat pystyvat rakentamaan luottamusta asiakkaan kanssa, koska asiakaskoke-
mus perustuu usein tunteeseen. (Loytana, J. &Kortesuo, K. 2011, lukul.1.) Jotta voi kehittaa asia-
kaskokemusta on ensin ymmarrettdva asiakkaan kokemat kosketuspisteet yrityksen kanssa. (Cus-

tomer experience - a review and research agenda, 2017).

Korkiakosken ja Gerdtin (2016, luku 1) mukaan asiakaskokemus syntyy onnistuneista vuorovaiku-
tuksista asiakkaan kanssa. Yritykset saattavat juuttua liikaa palvelun parantamiseen. Korkiakosken
ja Gerdtin (2016, luku 1) mukaan sen sijaan, ettad keskitytaan liikaa palvelun parantamiseen, pitaisi

keskittyda enemman yrityksen edustajan ja asiakkaan kohtaamispisteisiin.

Asiakaskokemus on vaikea mitata, koska se on padasiassa tunnetta. Yksi tyypillisista asiakaskoke-
muksen mittareita ovat mm. NPS-mittari. NPS eli Net Promoter Score, on |dhtdisin Harward Busi-
ness Reviewin artikkelista, jotka monet yritykset ovat ottaneet kaytt66nsa mitatakseen asiak-
kaidensa tyytyvaisyytta. Tiivistettyna NPS tarkoittaa asiakkaiden halukkuutta suositella yritysta
eteenpain. Kysymykset esitetddn asteikolla 0—10, 0 tarkoittaen erittdin epatodennakoista ja 10

erittdin todennakoista. (Trustmary, 2022.)

Huonoja asiakaskokemuksia ei kannata sivuuttaa. Huonot asiakaskokemukset on hyva analysoida
heti kun sellainen huomataan, jotta jatkossa yritys voi valttya huonoilta asiakaskokemuksilta. Asia-
kaskokemukseen liittyy kaikki mitad asiakas on itse lukenut ja kuullut. Asiakas on aina laitettava kes-
kioon ja jarjestaan taman jalkeen yrityksen toiminta asiakkaan ymparille. Yrityksen onnistuttua
luomaan ainutlaatuisen toiminnan, kilpailu hinnasta muiden yrityksien kanssa vahenee. Asiak-
kaalle voi tulla esim. yrityksen nettisivuilta laadukas ja positiivinen kuva, joka liséd hanen omaa

luomaansa asiakaskokemustaan. (Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016, luku 1.)
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Asiakaskokemusta voidaan analysoida mittaamalla muistijalkia ja etenkin asiakkaalle mieluisia ko-
kemuksia. Kaikki kosketuspisteet missa yrityksen edustaja on tekemisissa jattaa asiakkaalle muisti-
jalkia. Muistijalkia voi synnyttaa lahes rajattomasti. Jos asiakkaan kokema muistijalki on ollut posi-
tiivinen yrityksestd, on asiakaskokemus ollut hyva. Asiakaskokemusta voi johtaa ja kehittaa
tietoisesti niissa kosketuspisteissa missa asiakas kohdataan. Naihin kosketuspisteisiin yrityksen
olisi hyva panostaa, jotta voi synnyttaa jatkossa uusille asiakkaille positiivista muistijalkea. (Korte-

suo, K & Loytana, J. 2011, luku 2.1.)

Tassa kappaleessa kasitelladn Sorcolor Oy:n toimintaa asiakkaiden kohtaamispisteissa. Lahteena
on kaytetty tekijoiden omaa ammatillista kokemusta. Sorcolor Oy panostaa asiakaskokemukseen
jokaisessa kohtaamispisteessa asiakkaan kanssa. Ensimmainen kontakti asiakkaaseen tapahtuu asi-
akkaalle maaratyn myyjan toiminnasta, joka on puhelimessa tapahtuva keskustelu. Myyja on kou-
lutettu toimimaan puhelimessa ammattimaisesti, kartoittamaan asiakkaan tarve ja antamaan asi-
akkaalle yrityksestda ammattimaista ja laadukasta mielenkuvaa. Toinen kontakti asiakkaaseen
tapahtuu my6s myyjan toimesta. Myyja menee asiakkaan ilmoittamaan kohteeseen ja kay siella
asiakkaan kanssa lapi tarkemmin kohteeseen tarvittavat toimenpiteet ja paljonko urakka tulee
maksamaan. Asiakas tassa vaiheessa hyvaksyy myyjan esittaman tarjouksen ja myyja aikatauluttaa
urakan jollekin tulevalle kuukaudelle, joka on asiakkaan kanssa sovittu. Kolmas kontakti asiakkaa-
seen tapahtuu yksikonpaallikoén kanssa, jossa yksikonpaallikkd ilmoittaa koska urakka tultaisiin
aloittamaan. Neljas kontakti tapahtuu maalareiden kautta. Maalarit on perehdytetty myds lahto-
kohtaisesti palvelemaan asiakkaita maalaus tyonsa lisaksi. Maalarit saattavat useaan kertaan ju-
tella asiakkaan kanssa maalaust6iden aikana, riippuen kuinka asiakas on kotona urakan aikana ja
kuinka pitka urakka on. Viides kontakti asiakkaaseen tapahtuu maalareiden toimesta, missa kay-
daan lapi urakan teknista suoritusta. Asiakkaan kaytya maalareiden kanssa lopputarkastuksen ura-
kasta, urakka on valmis. Viimeinen kontakti asiakkaaseen tapahtuu automaattisella sahkopostilla,

sahkoposti sisaltdaa lopputarkastus raportin seka lyhyen asiakastyytyvaisyyskyselyn.

3.4 Asiakaskokemuksen arvotekijat

Asiakaskokemus koostuu asiakkaan lapikaydysta elamyksesta tai kohtaamisesta yrityksen edusta-
jan kanssa. Elamyksessa ja kohtaamisessa asiakas itse paattdaa kokemuksen tunteen, edustajan
asenteen, ja asiakkaan oman alitajunnan perusteella. Onnistunut asiakaskokemus syntyy tuotta-

malla asiakkaalle arvoa. (Customer Experience, 2017.)
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Jokainen asiakas kokee samanlaisia tilanteita aina omalla tavallaan ja erityyppisesti kuin toiset asi-
akkaat. Asiakkaat eivat koskaan halua kokea itsedan loukatuksi, painvastoin asiakaskokemus on
osa asiakkaan minakuvaa. Huonon laadun voi aina vaihtaa parempaan, mutta asiakkaat muistavat
pitkaan, jos he kokevat, etta heidan asiantuntemustansa ostajana kyseenalaistetaan. Jos asiakas
kokee, ettd hanen omakuvaansa ja identiteettida on vahvistettu kohtaamispisteessa yrityksen
kanssa, syntyy paras asiakaskokemus. Asiakkaat eivat aina valttamatta halua aina samoja asioita.
Jotkut asiakkaat saattavat haluta kotimaisia tuotteita, kun taas toiset haluavat tuotteita vain tun-

netuilta brandeilta. (Kortesuo, K. & Loytana, J. 2011, luku 2.1.)

Yksi arvokkaista asiakaskokemuksen arvotekijdista on elamykset. Jos onnistutaan luomaan vahvoja
tunteita, mielikuvia ja kohtaamisia, sita voimakkaampi asiakaskokemus syntyy. Elamyksella tarkoi-
tetaan vahvoja positiivisia kokemuksia, joissa tunne on vahvasti nahtavissa. Taman tyyppisia ele-
mentteja ovat mm. ilahtuminen, ilo, onni ja oivallus. Jos onnistutaan luomaan, positiivinen yllatty-
minen on myds onnistuttu tuottamaan laadukasta asiakaskokemusta. Asiakasta voidaan johdatella
lapi prosessin suosittelemalla ja vinkkaamalla, tata kutsutaan johdetuksi asiakaskokemukseksi.
Vanhoille asiakkaille voidaan suoraan tarjota jo toteutettua palvelua tai ehdottaa “varmaan sa-

malla mennaan kuin viimeksi” tyylisesti. (Kortesuo, K & Loytana, J. 2011, luku 2.1.)

Positiivinen mielikuva yrityksesta jaa asiakkaan mieleen. Yksi arvotekijoistd on asiakkaan mielikuva
tai muistijalki yrityksesta, yrityksen edustajasta tai mainoksesta. Yrityksen onnistuessa tuottaa asi-
akkaalle positiivisen asiakaskokemuksen, on luonnollista asiakkaalle haluta sama kokemus uudel-
leen. Myyja voi esim. saada asiakkaan tuntemaan itsensa arvostetuksi ja siten tuottaa hanelle li-

sddntyvaa serotoniinin ja dopamiinin tuotantoa. (Kortesuo, K & Loytana, J. 2011, luku 2.1.)

Taloudellinen arvo on pohjimmiltaan sita, ettd asiakas kokee ostamansa tuotteen tai palvelun
edulliseksi. Pieni hinta merkitsee myds yritykselle vahemman katetta. Pelkdstdaan pudottamalla
hintaa ei pidemman paalle parjas, silla kilpailevat yritykset voivat helposti samalla tavalla matkia

sen. (Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014, luku 1.1.)

Symbolisella arvolla tarkoitetaan asiakkaan omaa hahmotusta ja mielikuvaa yrityksesta esim. bran-
diin, nettisivuihin ja mainoksiin. Jos asiakas saa yrityksesta yhteenkuuluvaisuuden tunnetta, se on

usein merkki onnistuneesta asiakaskokemuksesta ja symbolisesta arvosta. Asiakas voi samaistua
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yrityksen arvoihin sekd toimintatapoihin, joka luo yhteenkuuluvuuden tunnetta. (Loytana, J. & Kor-

kiakoski, K. 2014, luku 1.1.)

Toiminnallinen arvo kiteytyy asiakkaan saastamaan aikaan ja vaivaan. Isot ja luotettavat yritykset
pystyvat helpommin tarjoamaan kokonaisvaltaista palvelua, jolla aikaa ja vaivaa saastyy asiakkaan
puolelta. Toiminnalliseen arvoon kuuluu toimintavarmuus, luotettavuus ja kokonaisvaltainen

laatu. (Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014, luku 1.1.)

Emotionaaliset arvot sitoutuvat asiakkaan kokemaan tunteeseen. Palvelun tai tuotteen perso-
nointi antaa mahdollisuuden asiakkaalle tuntea jotain. Onnistuessaan yritys luo uniikin kilpai-
luedun muihin kilpailijoihin. Jatkuvaan positiiviseen tunnekokemukseen saavuttamiseen, vaatii ko-
konaisvaltaista asiakaskokemuksen johtamista ja sitoutuneeseen pitkdaikaiseen tyéskentelyyn.

(Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014, luku 1.1.) Kuvassa 1 on kiteytetty kaikki nelja arvoa.



Kuva 1 asiakaskokemuksen arvotekijat (Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014, luku 1.1.)

Taloudellinen |

arvo

-Hinta
-Kustannukset
-Alennukset
-Kilpailu etuna
edullisuus

-palkitseminen

Symbolinen
arvo

-Yhteenkuuluvuus
-Mielikuvat ja brandi
-Premium ajattelu

-Kilpailuetuna brandi

Emotionaalin

en arvo

-Asiakaskokemus
-Kosketuspisteet
-Personointi
- Merkitykselliset
kokemukset ja
odotusten

ylittdminen

Toiminnalline
narvo

-Toimintavarmuus
-Tehokkuus ja
nopeus
-Ajan- ja
vaivans&istd

-Laatu
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4 Tutkimuksen toteutus ja tulokset
4.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin sahkopostitse 2500:lle Sorcolor Oy:n asiakkaalle lahetetylld Google Forms -
kyselylla. Kyselyyn oli aikaa vastata nelja vuorokautta. Vastaamisaikaa rajoitettiin johtuen tutki-
muksen aikataulutavoitteesta (ks. Luku 5). Kysely Idhetettiin kaikille Sorcolor Oy:n asiakasrekiste-
riin vuosina 2018-2022 lisatyille yksityishenkil6ille, eika otosta rajattu tai kohdistettu muuten. Ky-
selylomakkeelta jai puuttumaan kysymys vuosiluvusta, jolloin vastaaja on ostanut palvelun

Sorcolor Oy:lt3, joten kyselyn tulokset antavat yleiskuvan viimeisen neljan vuoden aikana koetusta



16

laadusta. Vuosilukumuuttujan liséaminen lomakkeelle olisi mahdollistanut koetun laadun kehityk-

sen tutkimisen eri vuosien valilla.

4.2 Vastausten arviointi

Kyselylomakkeella jokainen kysymys oli merkattu pakolliseksi, joten puutteellisesti taytettya vas-
tauslomaketta ei voitu palauttaa. Nain varmistettiin se, ettei vastausten joukkoon tule puutteelli-
sia tai virheellisia lomakkeita. Lomakkeet tarkistettiin huolellisesti, eika niiden joukossa ollut yh-
taan lomaketta, joka olisi pitdanyt poistaa vastausten puutteellisuuden tai muiden syiden takia.
Asiakkaiden kokemusten mittaamisessa asennevaittamilla rajutkaan poikkeamat eivat edellyta
vastausten poistamista, koska tutkimuksen lahtdkohta on, ettd jokaisen asiakkaan kokemus saa-

mastaan palvelusta on itsessadn arvokas ja huomioon otettava.

4.3 Tulokset

Maaraajan sisalla kyselyyn vastasi 160 henkil6a, eli 2500:n henkilon perusjoukosta vastauksen an-
toi 6,4 %. Vastausten keskiarvo oli 4,17/5. Tasta voitiin paatella, etta useimmat Sorcolor Oy:n asi-
akkaista ovat kokeneet saamansa palvelun kokonaislaadun vahintadan melko hyvdna. Yksittaisten

lomakkeiden vastausten keskiarvo oli tata suurempi 84 vastaajalla eli 52,5 %:lla kaikista vastaajista.

Kyselylomakkeen jokaista kysymysta tarkastellaan erillisena kokonaisuutenaan. Kysely toteutettiin
viisiportaisella likert-asteikolla, jossa vastausvaihtoehtojen selitteina olivat: 1=erittdin huono,

2=melko huono, 3=kohtalainen, 4=melko hyva ja 5=erittdin hyva.



17

Kuva 2 Ensimmaisen kysymyksen vastaukset

1. Kuinka hyvén vaikutelman sait Sorcolorista kuullessasi yrityksesté ensimmaisen kerran?

160 vastausta

100

88 (55 %)

75

50

39 (24,4 %)

25 29 (18,1 %)

1(0,F %) 3(1.9%)

1 2 3 4 5

Ensimmaisessa tutkimuskysymyksessa asiakkaalta kysyttiin, millaisen vaikutelman asiakas sai kuul-
lessaan Sorcolor Oy:sta. Vastausten perusteella (Kuva 2) voidaan paatelld, etta asiakas on kokenut
ensivaikutelman kokonaisvaltaisesti hyvin. 24,4 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki yrityksen
ensivaikutelman erittdin hyvana. 55 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki yrityksen ensivaiku-
telman hyvana. 18,1 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki yrityksen ensivaikutelman kohtalai-
sena. 1,9 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki yrityksen ensivaikutelman huonona. Vain 0,6 %

kyselyyn vastanneista asiakkaista koki yrityksen ensivaikutelman erittdin huonona.

Kuva 3 Toisen kysymyksen vastaukset

2. Minkalaisena koit myyntiprosessin?
160 vastausta

100

88 (55 %)

75

0
50 59 (36,9 %)

25

2(1,3%) 1(0,6 %)
| | 10 (6,3 %)

1 2 3 4 5
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Kyselylomakkeen toisessa kysymyksessa asiakkaalta kysyttiin, millaisena han kokee Sorcolor Oy:n
myyntiprosessin. Myyntiprosessi on suurimmaksi osaksi koettu hyvana (Kuva 3). 36,9 % kyselyyn
vastanneista asiakkaista koki myynnin erittdin hyvana. 55 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki
myynnin hyvana. 6,3 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd myyntiprosessi oli kohtalainen. Kyselyyn vas-
tanneista asiakkaista 0,6 % koki myyntiprosessin huonona ja 1,3 % kyselyyn vastanneista asiak-

kaista arvioi kokemuksensa myyntiprosessista erittdin huonoksi.

Kuva 4 Kolmannen kysymyksen vastaukset

3. Miten viestintd onnistui ennen urakan toteuttamista?

160 vastausta

80
71 (44,4 %)

60
59 (36,9 %)

40

20 26 (16,3 %)

2(1,3%) 2(1,3 %)

1 2 3 4 5

Kokemukset viestinnasta ennen urakan alkamista olivat suurimmalta osin erittdin positiivisia (Kuva
4). 44,4 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki viestinndan ennen urakan toteuttamista erittdin
hyvana. 36,9 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki viestinnan ennen urakan toteuttamista hy-
vana. Vastaajista 16,3 % koki viestinnan ennen urakan toteuttamista kohtalaisena. Urakkaa edelta-

van viestinnan koki huonona tai erittdin huonona yhteensa 2,6 % vastaajista.
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Kuva 5 Neljannen kysymyksen vastaukset

4. Pysyttiinkd urakan toteutuksessa sovitussa aikataulussa?
160 vastausta

100
94 (58,8 %)

75
50

45 (28,1 %)
25

13 (8,1 %)

Vastausten perusteella Sorcolor Oy on pysynyt sovitussa urakan toteutuksen aikataulussa erittdin
hyvin (Kuva 5). 58,8 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki, ettd Sorcolor Oy pysyi sovitussa ura-
kan toteutuksen aikataulussa erittdin hyvin. Kyselyyn vastanneista asiakkaista 28,1 % koki, etta
Sorcolor Oy pysyi sovitussa urakan toteutuksen aikataulussa hyvin. 8,1 % kyselyyn vastanneista asi-
akkaista koki, etta Sorcolor Oy pysyi sovitussa urakan toteutuksen aikataulussa kohtalaisesti. 2,5 %
kyselyyn vastanneista asiakkaista koki, etta Sorcolor Oy pysyi sovitussa urakan toteutuksen aika-
taulussa huonosti. 2,5 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki, etta Sorcolor Oy pysyi sovitussa

urakan toteutuksen aikataulussa erittdin huonosti.

Kuva 6 Viidennen kysymyksen vastaukset

5. Miten urakan aikainen viestintd onnistui?

160 vastausta

80

60 64 (40 %)

61 (38,1 %)

40

20
20 (12,5 %)

11 (6,9 %)
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Urakan aikainen viestintd Sorcolor Oy:n ja asiakkaan vililla koettiin kokonaisvaltaisesti erittdin hy-
vana (Kuva 6). 40 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki viestinnan Sorcolor Oy:n ja asiakkaan
valilla urakan aikana erittain hyvana. 38,1 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki viestinnan Sor-
color Oy:n ja asiakkaan valilla urakan aikana hyvana. 12,5 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki
viestinnan Sorcolor Oy:n ja asiakkaan valilla urakan aikana kohtalaisena. 6,9 % kyselyyn vastan-
neista asiakkaista koki viestinnan Sorcolor Oy:n ja asiakkaan valilld urakan aikana huonona. 2,5 %
kyselyyn vastanneista asiakkaista koki viestinnan Sorcolor Oy:n ja asiakkaan valilla urakan aikana

erittdin huonona.

Kuva 7 Kuudennen kysymyksen vastaukset

6. Minké&laisena koit urakan aikana maalareilta saamasi asiakaspalvelun?

160 vastausta

100
94 (58,8 %)

75

50
42 (26,3 %)
25

2(1,3 %) 5(3,1%) 17 (10,6 %)

Maalareilta urakan aikana saatu asiakaspalvelu koettiin kokonaisvaltaisesti erittdain hyvana (Kuva
7). 58,8 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki maalareilta saamansa asiakaspalvelun erittdin hy-
vana. 26,3 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki maalareilta saamansa asiakaspalvelun hyvana.
10,6 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki maalareilta saamansa asiakaspalvelun kohtalaisena.
3,1 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki maalareilta saamansa asiakaspalvelun huonona. 1,3 %

kyselyyn vastanneista asiakkaista koki maalareilta saamansa asiakaspalvelun erittdin huonona.
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Kuva 8 Seitsemannen kysymyksen vastaukset

7. Miten urakan tekninen toteutus onnistui?

160 vastausta

80

74 (46,3 %)

60

51 (31,9 %)
40

20

16 (10 %)

Urakan tekninen toteutus onnistui vastaajien mielesta paaosin erittdin hyvin (Kuva 8). 46,3 % kyse-
lyyn vastanneista asiakkaista koki urakan teknisen toteutuksen erittdin hyvana. 31,9 % kyselyyn
vastanneista asiakkaista koki urakan teknisen toteutuksen hyvana. 10 % kyselyyn vastanneista asi-
akkaista koki urakan teknisen toteutuksen kohtalaisena. 8,1 % kyselyyn vastanneista asiakkaista
koki urakan teknisen toteutuksen huonona. 3,8 % kyselyyn vastanneista asiakkaista koki urakan

teknisen toteutuksen erittdin huonona.

Kuva 9 Kahdeksannen kysymyksen vastaukset

8. Kuinka urakan jalkeinen viestinta onnistui?
160 vastausta

60
58 (36,3 %)

EYED)

40
32 (20 %)

20

8 (5 %)

7 (4,4 %)
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Urakan jalkeinen viestintd koettiin kokonaisvaltaisesti onnistuneen erittdin hyvin (Kuva 9). 36,3 %
kyselyyn vastanneista asiakkaista koki urakan jalkeisen viestinnan onnistuneen erittdin hyvin. 34,4
% kyselyyn vastanneista asiakkaista koki urakan jalkeisen viestinnan onnistuneen hyvin. 20 % kyse-
lyyn vastanneista asiakkaista koki urakan jalkeisen viestinnan onnistuneen kohtalaisesti. 4,4 % ky-
selyyn vastanneista asiakkaista koki urakan jalkeisen viestinnan onnistuneen huonosti. 5 % kyse-

lyyn vastanneista asiakkaista koki urakan jalkeisen viestinndan onnistuneen erittdin huonosti.

5 Pohdinta

5.1 Johtopaatokset

Kysymyksen yksi (kuva 2) vastausten perusteella voi paatelld, ettd koettu ensivaikutelma oli hyva,
mutta ei paras. Asiakas itse luo oman ensivaikutelman yrityksesta, hanelle tarjolla olevasta materi-
aalista. (Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014, luku 1.1). 4 kyselyyn vastanneista asiakkaista oli sita
mieltd, ettd Sorcolor Oy:n ensivaikutelma on huono tai erittdin huono. Voidaan siis tehda johto-

paatos, etta kokonaisuudessa ensivaikutelma, jonka asiakas yleisesti Sorcolor Oy:sta saa on hyva.

Kysymyksen kaksi (kuva 3) vastausten perusteella huomataan, ettad Sorcolor Oy:n myyntiprosessi
koetaan yli 90 % joko erittdin hyvana tai hyvana. Voi siis olettaa, etta Sorcolor Oy on panostanut
omaan myyntiprosessiinsa siten, etta suurin osa asiakkaista kokee sen laadukkaana. 3 kyselyyn

vastanneista asiakkaista kuitenkin koki myynnin erittdin huonona tai huonona.

Viestintd ennen urakan toteuttamista koettiin yleisesti hyvana, kuten kysymyksesta kolme (Kuva 4)
huomaa. Sorcolorin viestinta ennen urakan alkua oli hyvaa. 30 asiakasta koki kuitenkin, etta Sorco-
lor Oy olisi voinut viestia paremmin ennen varsinaista urakan alkamista. Kysymyksesta viisi (Kuva
6) ja kysymyksessa kolme (Kuva 4) huomaa, ettad Sorcolor Oy:n viestinta ennen urakan aloittamista
ja viestinta urakan aikana on melkein identtiset. Urakan aikaisessa viestinnassa Sorcolor Oy:lla on

kuitenkin vield parannettavaa, mutta yleisesti viestinta asiakkaille sujuu hyvin.

Kysymyksesta nelja (Kuva 5) voi paatelld, ettd Sorcolor Oy on pysynyt kyselyyn vastanneiden asiak-
kaiden mielesta suurimmilta osin erittdin hyvin sovitussa aikataulussa. Voi siis paatella, etta Sorco-

lor Oy:n tuotantoprosessi toimii erittdin hyvin, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta.
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Asiakkaan kokema asiakaspalvelu maalareilta koettiin erittain hyvana, kuten kysymyksesta kuusi
(Kuva 7) nakyy. Sorcolor Oy:n maalarit ovat tayttaneet suurimmilta osin asiakkaiden odotukset
asiakaspalvelijan roolista. 25 asiakasta kuitenkin koki, etta maalarit olisivat voineet olla parempia

asiakaspalvelijoita.

Urakan tekninen onnistuminen koettiin asiakkaiden mielesta erittdin hyvana, kuten kysymyksesta
seitseman (Kuva 8) nakyy. Maalauksen tekninen toteutus Sorcolor Oy:lla on pdaosin loistavaa,
mutta ei taydellista. 125 asiakasta koki maalausurakan teknisen toteutuksen hyvana tai erittdain hy-

vana. 35 asiakasta koki, etta maalausurakan tekninen toteutus olisi voinut olla parempi.

Urakan jalkeisessa viestinndssa nakyy pdaasiassa tyytyvaisia asiakkaita. 113 Asiakasta koki urakan
jalkeisen viestinnan onnistuneen hyvin tai erittdin hyvin. Viestinta asiakkaille on koettu yleisesti

hyvin urakan jalkeen, kuten kysymyksesta kahdeksan (Kuva 9) nakyy. 47 asiakasta koki urakan jal-
keisen jollain tavalla puutteelliseksi. Urakan jalkeiseen viestintaan Sorcolor Oy:n tulisi viela panos-

taa saavuttaakseen paremman asiakastyytyvaisyyden.

Kokonaisuudessa Sorcolor Oy:n asiakkaat ovat tyytyvaisia. Jokaisessa tutkimuksen kysymyksessa

keskiarvo painottuu hyvaan laatuun.

5.2 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Opinnadytetyon tekemisessa on noudatettu hyvaa tieteellista kdaytantda. Lahdeviittaukset on tehty
raportointiohjeen mukaisesti, eika lahdeaineistoja ole plagioitu tai vaaristelty. Molemmat opinnay-
tetyon tekijat tyoskentelevat toimeksiantajayrityksessa ja lisdksi toinen on yrityksen osakas. Tama
on luonut erityisen painoarvon sille, ettei kerattya aineistoa tai kohderyhmaa ole valikoitu ennalta
ilmoitetusta rajauksesta poikkeavalla tavalla ja etta tuloksia on pyritty tutkimaan objektiivisesti te-

kijoiden asemasta huolimatta.

Kyselylomake ldhetettiin Sorcolor Oy:n asiakasrekisterin perusteella valitulle kohderyhmalle,
mutta vastaukset kasiteltiin anonyymisti. Ainoastaan kannustimena olevan 100 euron lahjakortin

arvontaan kysyttiin asiakkaan sahkopostiosoite, joka vaadittiin arvontaan osallistumiseksi. Asiak-
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kailta kerattyja sahkopostiosoitteita ei yhdistetty muihin annettuihin vastauksiin. Arvonta suoritet-
tiin tyokalulla, joka arpoi voittajan annettujen sahkdpostiosoitteiden joukosta, jonka jalkeen kerat-

tyjen sahkopostiosoitteiden lista havitettiin asianmukaisesti.

Tutkimuksen perusjoukko 2500 henkilda valittiin asiakasrekisterista vuosilukujen perusteella. Pe-
rusjoukkoon kuuluville asiakkaille lahetettiin saateviesti ja kyselylomake sahképostitse. Joillakin
asiakkailla on voinut olla rekisterissa kaytosta poistunut tai passiivinen sahkdpostiosoite ja kaikilla
asiakkailla ei valttamatta ole mahdollisuutta sahkopostin kayttoon. Kyselyyn annettiin vastausai-
kaa nelja vuorokautta, mika on hieman lyhyt aika maarallisen tutkimuksen aineiston kerdamiseen.
Vilkan (2007, 106.) mukaan tavallinen vastausaika kyselylomakkeille on noin 10-14 paivaa. Tutkit-
tavasta otoksesta on siis voinut rajallisen ajan ja mahdollisten teknisten resurssien puuttumisen

vuoksi rajautua vastauksia pois.

Tutkimuksen luotettavuutta heikentda kaytetyssa kyselylomakkeessa havaitut puutteet. Vuosilu-
kumuuttujan puuttuminen kyselylomakkeesta kavensi toimeksiantajan tutkimuksesta saaman in-
formaation hyodyllisyytta. Toteutetussa muodossa tutkimus antoi yleiskatsauksen toimeksianta-
jayrityksen asiakkaiden kokemasta laadusta valitulla aikavalilld. Vuosilukumuuttujan lisddminen

kyselylomakkeelle olisi mahdollistanut eri vuosina koetun laadun vertailun, mista olisi voitu paa-
telld eri vuosina tehtyjen toimenpiteiden vaikuttavuutta asiakkaiden kokemaan laatuun. Vuosilu-
kumuuttujan avulla olisi saatu myos kirkkaampi kuva yrityksen tamanhetkisten asiakkaiden koke-

masta laadusta ilman, ettd kolmen aikaisemman vuoden tulokset vaaristavat tulosta.

Vilkka (2007, 113) varoittaa maarallisessa tutkimuksessa voivan syntya kiusaus muuttaa tai poistaa
alkuperaisella kyselylomakkeella kaytettyja kysymyksia tai niiden merkityksida. Taman tutkimuksen
kyselylomakkeessa jalkikdteen havaittuja puutteita ei korjattu eikd muokattu jalkikateen, vaan lo-

maketta ja sen vastauksia arvioitiin sellaisenaan. Lomakkeen muuttaminen jalkikateen olisi voinut

helpottaa tulosten analysointia, mutta toisaalta se olisi voinut my0s johtaa tulosten vaaristymi-

seen ja vaarien johtopadatosten tekemiseen heikentden tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkimus tehtiin aiemmin tehtyihin tutkimuksiin nojaten. Tutkitut laadun tekijat oli perusteltu tie-
toperustassa kasiteltyjen tutkimusten ja aineistojen pohjalta. Ty6 ei vaadi tutkimuslupia, eika tutki-

muksen tuloksia tai muita osia ole tarvetta salata.
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5.3 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden kokeman laadun tekijat palveluliiketoiminnassa
seka se, miten ne ovat toteutuneet toimeksiantajayrityksen asiakastyossa viimeisen neljan vuoden
aikana. Tutkimuskysymyksiin mistd asiakkaiden kokema laatu palveluliiketoiminnassa koostuu ja

Sorcolor Oy:n yksityisasiakkaiden kokema laatu vuosina 2018—2022 saatiin vastaukset.

Jalkikateen havaitut puutteet kysymyslomakkeella hidastivat tulosten ja johtopaatosten kokoa-
mista ja vaikuttivat jonkin verran siihen, miten relevanttia dataa toimeksiantajayritys tutkimuk-
sesta saa. Tutkimuksessa saatiin kuitenkin selvitettya toimeksiantajan tarvitsema informaatio eli
se, miten sen asiakkaat ovat saamansa palvelun laadun viime vuosina kokeneet. Tutkimuksen teki-
joiden tyoskentely toimeksiantajayrityksessa vauhditti tutkimuksen tekoa siten, etta tarvittava
data oli kohtuullisen helposti saavutettavissa ja tekijoilla oli tieto siitd, mista aineistoa loytyy.
Ty6nantajan toimiminen tutkimuksen toimeksiantajana ei kuitenkaan liiallisessa maarin ohjannut

tutkimuksen suuntaa missaan vaiheessa.

Toimeksiantaja saa tutkimuksen ansiosta tietoonsa laadun tekijat, joiden toteuttamisessa se on
tahan mennessa onnistunut seka siitd, mihin tekijoéihin olisi syyta panostaa jatkossa, jotta asiakkai-

den kokema laatu olisi vielakin parempaa.

5.4 Maalausalan tutkimus jatkossa

Koska maalausalaa on tutkittu varsin vahan, tarvitaan siita paljon erilaista tutkimusta, jotta alaa
voidaan jarjestelmallisesti kehittdaa. Maalausalalla voitaisiin tutkia esimerkiksi niita tekijoita, jotka
vaikuttavat urakoitsijan valintaan. Myos taman tutkimuksen aiheesta, eli asiakkaiden kokemasta
laadusta olisi hyva tehda mahdollisimman laaja laadullinen tutkimus, jotta saataisiin kattavampi
kuva asiakkaiden kokemasta laadusta sekd ymmarrys siitd, missa kohtaamispisteissa ja minka joh-

dosta epdonnistumisia on tullut.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomakkeen saatekirje

Hei,

Teemme opinnaytetyota Jyvaskylan Ammattikorkeakoululle. Tutkimme Sorcolor Oy:n asi-

akkaiden kokemaa laatua toteutuneissa maalausurakoissa.

Olette ostaneet Sorcolor Oy:ltd maalauspalveluita vuosina 2018-2022 ja pyydamme teita
vastaamaan lyhyeen Google forms -kyselyyn asiakaskokemuksestanne. Kyselyyn vastaa-
minen vie noin 2 minuuttia. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 100 euron lahjakortti

S-ryhmaan!

Paaset kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkia: Linkki kyselyyn

Kiitos vastauksestannel!

Ystavallisin terveisin,

Arttu Karisto, Jussi Craycroft

Jyvaskylan Ammattikorkeakoulu

Tiimiakatemia


https://nam12.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fsorcolor.lt.acemlna.com%2FProd%2Flink-tracker%3FredirectUrl%3DaHR0cHMlM0ElMkYlMkZkb2NzLmdvb2dsZS5jb20lMkZmb3JtcyUyRmQlMkZlJTJGMUZBSXBRTFNkbF95RHZ1WnFUTmdnb21UXzQweWJqWm9rT0VvUnFSRm9Yb25obDlHZVZHcGs1cXclMkZ2aWV3Zm9ybSUzRnVzcCUzRHNmX2xpbms%3D%26sig%3DGHiXu9UW2FfC86xzTZjh2oAEKWWTwV9tkPkF3MpA6VsE%26iat%3D1663744810%26a%3D%257C%257C252360229%257C%257C%26account%3Dsorcolor.activehosted.com%26email%3DjOno5DBj8P8%252Fu6X7ihu4kyCwp5oIKlZ%252FkcjMQ7WprSI%253D%26s%3D34749245b12d9a7fa1a4ae70c2247fec%26i%3D213A1095A16A2273&data=05%7C01%7C%7Cc91b47c8663d4037829908da9ba1bbe2%7C84df9e7fe9f640afb435aaaaaaaaaaaa%7C1%7C0%7C637993416185267266%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IsEh25mJnd3nDYk3Hqm1Fpmuvdh07GrgejYf93ls92c%3D&reserved=0
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