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Tiivistelma

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittaa, mitka i@k Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n {oi-

minnassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta sekten yritys suoriutuu asiakastyytyvaisyyd
tuottamisesta. Samalla pyrin myos selvittamaan mésausalan yrityksen valintaan vaikutta
tekijoita. Erityisesti tutkimuksessa kiinnitettimuomiota yritksen tarkeimpiin ominaisuuksiin
osa-alueisiin seka yrityksen palveluihin ja tudiiei. Kyseessa oli asiakkaiden tyytyvaisyys
tyksen hinnoitteluun seka hinnoittelun merkitys maimaanmittausalan yrityksiin. Opinnay
tyoni sain toimeksiantona Maanmittauspalvelu Pio®y:lta.

Tutkimukseeni osallistui yhteensa 11 Maanmittausgal Puttonen Oy:n asiakasta. Vastanne

viisi oli kunta-asiakkaita sek& kuusi yritysasiak@iaTutkimus suoritettiin 2.4.2010-20.4.2019.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella eli madi&ella tutkimusmenetelmalla ja kysely suorite
tiin kirjekyselyna. Kyselylomake koostui struktudaista ja avoimista kysymyksista.

Tutkimukseni osoitti, ettd Maanmittauspalvelu Po#io Oy:n asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisig
yrityksen toimintaan. Yrityksen tarkeimpid ominaiksia olivat nopeus ja asiantunteva palvg
Asiakkaat kokivat mygs, ettd ammattitaitoinen h&kuanta ja yrityksen sijainti ovat tarkeita.

Liséksi yrityksen henkiléston toiminta ja palvellaatu vaikuttavat yrityksen valintaan. Yrityk
sen palvelujen hinnoittelua verrattuna alan muyhmityksiin, kuten esimerkiksi suunnittelutoi-

mistoihin ja maanmittausalan konsultteihin asiakka@vat edullisena. Opinnaytetyoni tuloksia

voidaan tulevaisuudessa kayttaa yrityksen asiakésisien- ja tyytyvaisyyden kehittamiseen.
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1 JOHDANTO

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:lle on aikaisemnaityt tutkimus tydprosessien
kehittamisesta (Vanninen 2010). Siina ilmeni, gtityksen tyoprosessia kehittdmalla
voidaan vaikuttaa sen asiakkaiden tyytyvaisyyt&&iin ollen yrityksessa tuli tarve
tehda asiakastyytyvaisyystutkimus, joka antaaedidtsiita, mihin tekijoihin yrityksen
tulisi kiinnittd& huomiota asiakkaiden odotustelkgkemusten valista suhdetta vah-

vistettaessa.

Oma tyourani Maanmittauspalvelu Puttosella on alkagksylla 2008 ja paaasiallisi-
na tyokohteina ovat olleet turvesuo- ja vesihuoBannnittelu- sekd rakentamismitta-
ukset. Asiakastyytyvaisyys lopputytna aiheena adilemkiintoinen koska kyselylla
nahdaan mitka asiat vaikuttavat maanmittauspaketstavien tahojen valintoihin ja
miten tata tietoa tulee yrityksessa kayttaa hyoohieoin saadaan pitkdaikaisempia

asiakassuhteita sekd mahdollisesti lisda asiakkaita

Tyon tarkoituksena on selvittdd, miten Maanmittalsglu Puttonen Oy suoriutuu
asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa. Lisaksi pgdlvittamaan Maanmittauspalvelu
Puttonen Oy:n valintaan vaikuttavia tekijoita. Aifegataan koskemaan yrityksen tar-
keimpia ominaisuuksia ja osa-alueita seké yrityksaineluita ja tuotteita. Keskeisena
pidetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen hittetuun seka hinnoittelun merki-
tystd muihin maanmittausalan toimijoihin verrattudaitkimusmenetelméana kéayte-

taan kirjekyselya yrityksen asiakkaille.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyytta tuottavat palvelun ominaiset@ palvelun kayton seuraukset.
Esimerkiksi maanmittausalalta sopii vesihuoltolmfakentamismittaukset. Vesihuol-
tolinjan rakentaminen on pitka ja vaativa projejigsa suunnitelmat muuttuvat usein
monesta eri tekijasta johtuen muun muassa kaikkinomnistajat eivat halua linjastoa
mailleen tai maasto olosuhteet aiheuttavat ennaktbamia lisatoita, esimerkiksi kal-
liot, jotka paljastuvat tyon aikana, ja jotka pitaaa vedettaessa kiertaa. Tama vaatii
runsaasti firman ja asiakkaan valista yhteydenpaaaina korostuvat yrityksen am-
mattitaitoisen henkiléston ominaisuudet, kun pyéiyt kertomaan projektin ongelmis-
ta ja antamaan kehitysehdotuksia. Myds organisaaikataulutuksen on hyva olla
kunnossa, ettei projekti viivasty, jolloin asiakashautuu ja jatkotilaukset menetetaan.
Asiakkaan tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa etsiégnégllaisia palvelun konkreettisia
ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat dsiake tyytyvaisyyden kokemuksia.
Zeithamlin & Bitnerin (1996) mukaan palvelun laadokemiseen vaikuttavia teki-
jOita ovat luotettavuus, reagointialttius, palveluwmuus, empatia ja palveluymparisto.
(Ylikoski 1999, 152.)

Asiakastyytyviisyys

Tilannetekijat ~i~ Yksilotekijat
1 | 1

Luotettavuus L ] Reagointialttius

Palveluvarmuus 22

KUVIO 1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, 152)

Kuten kuvio 1 osoittaa, tyytyvaisyyteen vaikuttavayos palveluun mahdollisesti
littyvien tuotteiden laatu. Tuotteiden laatua vexdah tarkastella esimerkiksi tarkekuvi-
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en laadulla. Muun muassa maantiesiltamittauksigs@aan sillan rakentamisen aikana
jokaisesta sillan valmistuneesta kohdasta tarkeémdioin ndhdaan, onko toteutunut
kohta pysynyt mittatoleransseissa ja rakentajatstunmeet. Tama vaatii tarkkaa mitta-
ustarkkuutta seka tarkkaa kirjaamista, jolloin kagaymmartdd, miten rakentamis-
toleransseissa on pysytty. Asiakastyytyvaisyyteeidaan vaikuttaa myos edullisen
hinnan avulla. Palveluorganisaation vaikutusmalglalksien ulkopuolelle jaavat

kuitenkin tilannetekijat, joita ovat esimerkiksii@skaan kiire. Jokainen asiakas on
myo6s yksilo, joten tyytyvaisyyden muodostumiseeikwiiavat myos asiakkaan yksi-

I6lliset ominaisuudet. (Ylikoski 1999, 152-153.)

2.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidetageuttamiseen asiakastyytyvai-
syyden avulla. Asiakastyytyvaisyyteen voidaan vidaisiten, ettéa kootaan tarkkaa
tietoa siitd, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytgh&i. Tasmallisen tiedon saamiseksi

tietoa hankitaan suoraan asiakkaalta itseltaamkdski 1999, 149.)

Asiakkaalle tuotetut palvelut ovat kuitenkin kes&én hyvin erilaisia, tarvitaan liséksi
toimialakohtaisia tutkimuksia (Ylikoski 1999, 14®simerkiksi verrattaessa maan-
mittauspalveluita ja hammashoidon palveluita keakenvoidaan ajatella asiakastyy-
tyvaisyyden muodostuvan eri asioista. Maanmittalvghassa tyoskennellaan asiak-
kaan kohteessa ja asiakkaan tyytyvaisyys kohdmsthan, miten hyvin maanmittaus-
alan tyontekija tekee tyonsa. Kun taas hammash@déveluissa asiakas tulee yrityk-
sen tiloihin. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttasaneerkiksi se, miten asiakasta koh-
dellaan hammaslaakarissa. Organisaatiokohtaisteimiusten avulla saadaan puoles-
taan selville miten hyvin organisaatio on onnistuesiakastyytyvaisyyden aikaan-
saamisessa. (Ylikoski 1999, 149.)

Asiakastyytyvaisyysseuranta yksistaan ei kuitenkatn Lisaksi tarvitaan seurantaan
perustavaa toimintaa, jonka avulla asiakastyytywéia parannetaan. Palautteen pyy-
taminen sindnsa ei tee asiakkaista yhtaan tyytgudisd. Painvastoin, voidaan jopa
nahda, ettd organisaation tekemat asiakastyytyystistkimukset lisdavat asiakkaiden
odotuksia. Asiakkaat odottavat, ettd tutkimuksetglvitykset saavat aikaan toimenpi-
teitq, joiden vaikutukset nakyvat palvelun pararsema. (Ylikoski 1999, 149-150.)



2.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Jokaisella organisaatiolla on jonkinlainen kasgi&, ovatko sen asiakkaat tyytyvai-
sid. Organisaation johdolla on oma ndkemyksenaagiggkkaiden kanssa vuorovaiku-
tuksessa olevilla henkil6illa omansa. Asiakkaideketméat valitukset kertovat puoles-
taan, mihin seikkoihin asiakkaat ovat olleet tyyttimia. Tama kaikki on arvokasta
tietoa, muttei kerro riittdvan kattavasti itse &kmiden mielipidetta. Sen vuoksi tarvi-

taan asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmakdqski 1999, 155.)

Asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma kooseéka sutkimuksista etta suoran
palautteen jarjestelmasta. Suoralla palautteelkoii@taan asiakkaiden omin sanoin
antamaa palautetta, usein valittomasti palvelutlessa. Erilaiset asiakastyytyvai-
syystutkimukset ja suora palaute tukevat toinesigan. Tutkimusten rooli asiakas-
tyytyvaisyyden seurannassa on kuitenkin keskeideska laatu on yksi asiakastyy-
tyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista, asiakastygigyysmittaus tuottaa tietoa myos
palvelun laadusta. (Ylikoski, 1999, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla pyritddn pigitarantamaan asiakastyytyvai-
Syytté ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttad\siakastyytyvaisyystutkimuksil-
la on nelja paatavoitetta. Ensimmainen tavoite nakastyytyvaisyyteen vaikuttavien
keskeisten tekijoiden selvittdminen. Esimerkikskitmusten avulla pyritddn saamaan
selville, mitka tekijat organisaation toiminnassattavat asiakkaalle tyytyvaisyytta.
Toinen tavoite on tAmanhetkisen asiakastyytyvaiegydson mittaaminen. Tavoittee-
na on muun muassa selvittdd, miten organisaatiousuo asiakastyytyvaisyyden
tuottamisesta. Kolmantena tavoitteena on toimengpiaotusten tuottaminen. Asia-
kastyytyvaisyyden mittauksen jalkeen saadaan teloRsailosten avulla voidaan néh-
da, minkalaisia toimenpiteita tyytyvaisyyden keimtinen edellyttaa ja mika on toi-
syyden kehittymisen seuranta. Mittauksia suoritetagtyin valiajoin, jotta ndhd&an,
miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten korjaatoimenpiteet ovat vaikuttaneet.
(Ylikoski 1999, 156.)



2.3 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys on pohja asiakasuskollisuudé{kakasuskollisuus puolestaan
on edellytys pitkaaikaisen asiakassuhteen kehitgha. Pitkdaikaisessa asiakassuh-
teessa tarvitaan tavoitteellista toimintaa suhtedmttamiseksi. Asiakas pysyy uskol-
lisena silloin, jos han kokee saavansa ylivoimdistearvoa kilpailijoihin verrattuna,

ja jos ollut tyytyvainen saamaansa palveluun. (08 1999, 173.)

Asiakasuskollisuus on monitahoinen ilmi6. Asiak&slissuutta kasitelladn usein vain
asiakkaan ostokayttaytymista koskevien tietojemnigteella. Nain ollen ollaan kiin-
nostuneita siité, miten kauan ja miten usein asiakekayttanyt palvelua. Useimmiten
uskollisena pidetddn asiakasta, joka on pidemniéadoistuvasti kayttdnyt saman
organisaation palveluja. Uskollisesti palvelua kdwyét asiakkaat voivat olla keske-
naan erilaisia. (Ylikoski 1999, 173-174.) Esimeskiisiakas kayttda mittauspalveluja
kerran vuodessa, joku toinen asiakas taas kerdamelssa vuodessa, mutta molemmat

kayttavat kuitenkin aina samaa mittauspalvelua.

Asiakasuskollisuutta voidaan mitata yksityiskoheanmsninkin. Asiakkaalta kysytaan
esimerkiksi, montako kertaa asiakas on tiettyngjaksona kayttanyt palveluja seka
miten sdannollista palvelun kayttd on. Lisaksi kisgalta voidaan kysya, kauanko
aikaa viimeisesta tapahtumasta on kulunut seka onkapahtuman rahallinen arvo
tai muu sisaltd. ( Ylikoski 1999,174.)

Asiakasuskollisuus voi ilmeta kolmena eri kayttagtyena. Ensimmaisené on jaka-
maton asiakasuskollisuus. Nain ollen asiakas ka@ytén tietyn palveluorganisaation
palveluja. Toisena on jaettu uskollisuus. Se ilneesiten, ettd asiakas kayttaa muuta-
man keskenaan kilpailevan palveluorganisaationgbaj&. Kolmantena on opportu-
nismi tai valinpitamattomyys. Opportunistinen asigottaa vain parhaat hyddyn use-
asta palveluorganisaatiosta olematta erityisenllisko millekdan palveluorganisaa-
tiolle. Uskollisuudesta poikkeamia voi sattua javeeolla joko tilapaista tai lopullista,

jolloin asiakas menetetddn kokonaan. (Ylikoski 1991-175.)



2.4 Asiakassuhteiden hallinta

Asiakasuskollisuus on pitkaaikaisen asiakassuhggetymisen edellytys. Asiakassuh-
teesta puhutaan silloin, kun asiakas on sitoutkawttamaan kyseisen palveluorgani-
saation palveluja. Myds organisaation tulee tuké sitoutumista. Hyva asiakassuh-
de on sellainen, josta hydtyvat molemmat osapusaledi asiakas ettd palveluorgani-
saatio, ja jonka jatkuvuuden molemmat osapuoletavat varmistaa. (Ylikoski 1999,
178-179.)

Asiakassuhteen ensimmainen vaihe on tietoisuuoisiaisvaiheessa asiakas havait-
see, etta palvelun tuottaja voi mahdollisesti targppivia palveluja. Esimerkiksi uusi
yritys huomataan. Toinen vaihe on tutustuminens@adsiheessa asiakas kayttaa pal-
velua ensimmaisen kerran. N&in ollen hanelle mumdosdotuksia siita, millaista
kyseisen organisaation pysyvampana asiakkaanaolt@siAsiakassuhteen kolmas
vaihe on suhteen syveneminen. Asiakas kayttaaa@isti organisaation palveluja ja
saa kasityksen siita, mita hyotya hanelle on algmnisaation asiakkaana. (Ylikoski
1999, 178.) Asiakassuhde kehittyy vaiheittain gaibidaan kuvata asiakkaan kayta-
tymista tarkistelemalla (Ks. Kuvio (2).

|

Tietoisuus Tutustuminen

Suhteen Suhteen
paattyminen syveneminen

N

Sitoutuminen

KUVIO 2. Asiakassuhteen kehittyminen (Ylikoski 1999 178)
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Asiakassuhteen neljas vaihe on sitoutuminen. Sitouten tarkoittaa sitd, etta asiakas
joko tietoisesti tai tiedostamatta paattaa kaypidamman aikaa kyseisen yrityksen
palveluja. Viides vaihe on asiakassuhteen paattgmiAsiakas voi halutessaan lopet-
taa kyseisen palvelun kayton tai vaihtaa yritydtissakin tilanteissa palveluorgani-
saatio voi sanoa asiakassuhteen irti, jos asidkae &iminut sopimuksen mukaisesti.
Paasaantoisesti kuitenkin yritykset pyrkivat yltamaan asiakassuhdetta ja rakenta-
maan esteitd suhteen paattymiselle. (Ylikoski 1998, )

Asiakasuskollisuus ja asiakkuuksien keston pidemtgmsaavutetaan panostamalla
seka asiakastyytyvaisyyteen ettd asiakkaiden &#tyseen liittyviin toimiin (Méanty-
neva 2001, 23). Asiakassuhteen kehittyessa semibeissa tapahtuu muutos siin,
miten asiakas ja palveluorganisaatio suhtautuvsiiriea. Lisdksi markkinoinnin kei-
not muuttuvat suhteen kehittyessa. Alkuvaiheen kiadintitoimenpiteissa painottu-
vat palvelun tunnetuksi tekeminen ja potentiaalistsiakkaiden houkuttelemaan ko-
keilemaan yrityksen palvelua. Suhteen syventyessékimoinnin keinot tahtaavat
sitoutumisen aikaansaamiseen seka asiakassuhteittdrikeseen ja yllapitamiseen.
(Ylikoski 1999, 178.)

Pitkdaikaisesta asiakassuhteesta on seké palvehisagtiolle etta asiakkaalle hyotya.
Palveluorganisaation kannalta katsottuna pitkésésia asiakassuhteesta on ennen
kaikkea taloudellista hyotya, silla asiakasuskolls lisdd merkittavasti organisaation
kannattavuutta. (Ylikoski 1999, 180.) Asiakkaanmagahyodyt liittyvat asiakkaan
kokemaan turvallisuuteen, asiakkaan ja kontaktih@nlsuhteeseen seké asiakkaan
erityiskohteluun. Tarkein on asiakkaan kokema tilistaiden tunne. Hyvassa asia-
kassuhteessa asiakas voi luottaa siihen, etta pahtéllaan hyvin, ja myds ongelma-
tilanteet hoidetaan hyvin. Kyseessa on palvelurit&én liittyva psykologinen hyoty.
Esimerkiksi kartoittaja ei ole mitannut tien rakemiskorkeuksia oikein, jonka asiakas
on rakentamisen aikana huomannut. N&in ollen asidk®ittaa virheesta kartoittajal-
le, jolloin kartoittaja kdy mahdollisimman pian famassa mittauksen. Sosiaaliset
hyodyt liittyvat puolestaan vuorovaikutukseen paltianteessa. Asiakkaat arvosta-
vat sita, ettd heidat tunnetaan, ja ettd kontakkih@n ja asiakkaan valille muodostuu
yhteisymmarrys. Kun taas taloudellisia hy6tyja oesimerkiksi alennukset kanta-
asiakkaalle. Asiakas pitaa taloudellista hyotyjataavana hyotyna myods ajansaastoa,
joka syntyy, kun ei tarvitse kayttaa aikaa yrityks@lintaan. Hyva pysyva asiakas-
suhde alentaa myds tarvetta vaihtaa palvelun jaatt@ylikoski 1999, 184-185.)



2.5 Asiakkaiden segmentointi

Kun asiakkaat segmentoidaan asiakassuhdetta Jaasighteen kannattavuutta ku-
vaavien tekijoiden avulla, saadaan selville ernsegttien tarkeys ja voidaan parem-
min suunnitella toimenpiteita asiakassuhteiden istamiseksi eri segmenttien koh-
dalla (Ylikoski 1999, 187). Asiakkaiden segmentoaritaa mahdollisuuden maarittaa
organisaation tuotteisiin ja palveluihin kohdistugagmenttikohtaiset tarpeet ja odo-
tukset. TAmé& antaa organisaatiolle mahdollisutidete- ja palveluvalikoiman
muokkaamiseen siten, etta asiakkaan tarpeet jaksittkyetdan paremmin taytta-
maan. (Mantyneva 2001, 27.) Segmentointi on pithél prosessi, joka myo6s joudu-
taan aika ajoin uusimaan asiakkaiden tarpeidenpgaikitilanteen muuttuessa (Yli-
koski 1999, 48).

Asiakassuhteet voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. Assalhteista suojeltavia asiakas-
suhteita ovat pitkaaikaisia ja kannattavia asialatesta. Suojeltavat asiakassuhteet
ovat ajan mittaan muodostuneet erittain hyvik$d etuutos niissad on epatodennakai-
nen. Kuitenkin niitd on suojeltava kilpailijoideikutuksilta. Suojeltavat asiakassuh-
teet ovat yritykselle kaikkein tarkeimmaét asiakdaeat. Naista asiakkaista kaytetaan
nimitysta avainasiakkaat. (Ylikoski 1999, 187.)

Kehitettavien asiakassuhteiden kohdalla on malsfalinerkittavasti lisata asiakkaan
palvelukayttba ja parantaa kannattavuutta. Palgwetua kayttavat asiakkaat voivat
myo6s olla erittdin kannattamattomia, jos he esinksrlsitovat paljon asiakaspalvelun
resursseja. Muutettaviin asiakassuhteisiin kuull@anattamattomat asiakassuhteet.
Naita asiakassuhteita on yrityksella vahan, jamesein mahdollista muuttaa kannat-
taviksi. Tarkeinta on tunnistaa kannattamattomuwgygm, jotta oikeat toimenpiteet
olisivat mahdollisia. (Ylikoski 1999, 187-188.) Kwrganisaatio kykenee sailytta-
maan parhaat asiakkuutensa ja parantamaan nykygem tuottavien asiakkuuksien
kannattavuutta, se tulee menestymaan taloudeiligktintyneva 2001, 13.)

Menestyva palveluorganisaatio pyrkii aina asiakbsgbassaan laatuun. Vaikka tavoit-

teena on virheiden valttdminen, niitd syntyy varsi#ta. Tarkeda on pyrkia virheetto-
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myyteen, mutta vahintaankin on yhté tarkeaa tolamaukkaasti virhe- ja vikatilan-
teissa. (Aarnikoivu & Henrietta 2005, 87.)

2.6 Asiakasvalitukset

Valitusten kasittely on erityisen tarkeaa asiakhssden hoitamisen kannalta. Asiak-
kaiden tekemien valitusten hoitamiseen kannattaagiaa, silla se parantaa asiakkai-
den laatukokemusta ja vahvistaa asiakassuhdetlitudfen onnistunut hoitaminen
kasvattaa seka asiakkaan luottamusta organisaattbsitouttaa asiakkaan kaytta-
maan jatkossakin organisaation palveluja. (Ylikas399, 195-196.)

Palvelussa tapahtuneiden virheiden korjaaminenigekaan yksistaan riita, vaan
tarvitaan jotain viela enemman. Asiakkaan luottamsiteutuminen ja myonteiset
kommentit organisaatiosta voidaan varmistaa paleatla tilanne ik&&n kuin nor-
maaliksi. Eli jos palvelu epaonnistuu, palveluorigaation henkilésta ottaa tilanteen
hallintaansa ja pyrkii I6ytdman tilanteeseen uudgnwaksyttavan ratkaisun. Virheen
tapahtuessa yrityksella on erinomainen tilaisuustias asiakaskeskeisyytensa. Jos

vaisempi kuin ne, joiden kohdalla mitddn ongelmisa¢tunut. (Ylikoski 1999, 196.)

Ne asiakkaat, jotka valittavat, pysyvat todenn&idisnin asiakkaina, vaikka he eivat
olisikaan taysin tyytyvaisia siihen, miten palvelganisaatio hoitaa virhe tilanteen.
Nain ollen on tarke&da saada asiakkaat ilmaisemadéymattomyytensa, jos he koke-

vat palvelussa tapahtuneen virheita. (Ylikoski 1,9589.)

3 PALVELU KILPAILUETUNA

Palvelutapahtumassa on kaksi osapuolta: palvehttaja sekd sen kayttaja. Palveluti-
lanteen tuottaminen saattaa vaatia sen tuottajatisien tyon ja suuret investoinnit.
Kaupallisissa palveluissa kayttaja tavallisesti s@ktarvitsemistaan palveluista. Ny-
kypaivana julkisen puolen palvelut ovat siirtyneetksullisiksi. Tapio Rissanen maa-

rittelee palvelun nédin ” Palvelu on vuorovaikutteko, tapahtuma, toiminta, suoritus
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tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai ammetaahdollisuus lisdarvon saamiseen
ongelman ratkaisun, helppoutena, vaivattomuutdamyksena, nautintona, koke-
muksena, mielihyvana, ajan tai materian saastdraitelun kayttaja voi kokea kayt-
tamansa palvelun monella eri tavalla, jopa aivate@alla miten palvelun tuottaja on

sen ajatellut. (Rissanen 2005, 18.)

3.1 Palvelun laatu

Palvelun merkitys korostuu nykyaéan selvasti. Kulvg@aorganisaation tarjoamilla
tuotteilla on yha vaikeampi erottua kilpailijoistagidaan palvelulla tarjontaa erilais-
taa. Palvelunlaadusta on tullut merkittava kilpegimo. Laadukkaalla palvelulla voi-
daan pyrki& erottumaan kilpailijoista ja houkutteban uusia asiakkaita. Myds ole-
massa olevan asiakaskunnan tyytyvaisyyden sailiggasa palvelun laadulla on
olennainen merkitys. (Ylikoski 1999, 117.)

Laadukkaan palvelun lahtékohtana on asiakaskeskei&yi inmisille hyva palvelu
merkitsee eri asioita. Organisaation tuleekin s&l& mit& asioita juuri sen asiakkaik-
seen tavoittelemat ihmiset arvostavat. Asiakkaiygtyvaisyys perustuu pitkalti sii-
hen, ettd palveluorganisaatio tarjoaa omille asdlden juuri sellaista palvelua kuin
nama odottavat. Asiakkaiden odotukset tulee mukiba&reettiseksi toiminnaksi.
(Ylikoski 1999, 117.)

3.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostdipiteien hyvin monista palveluun
littyvista asioista. Palvelun laadun arviointiaidaan tarkastella Parasuraman ym.
(1985) laatiman tutkimuksen kautta. Tutkimuksessa@a§uraman ym. tarkastelevat
palvelun laatutekij6itd kymmenen eri tekijan avyjtata he kutsuvat laadun ulottu-
vuuksiksi. (Ylikoski 1999, 126.)

Palvelun laatua arvioidessaan kuluttuja muodosiaé\ksen seuraavista laadun ulot-
tuvuuksista: Luotettavuus, reagointialttius, paiesyysaavutettavuus, kohteliaisuus,

viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan yméminen/tunteminen ja palvelu-
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ymparisto. (Ylikoski 1999, 126-129.) Luotettavuddebrkoitetaan asiakkaalle palve-
lusuorituksen johdonmukaisuutta ja virheettomyyti@ma tarkoittaa sita, etta palve-
lun tuottaja suorittaa palvelun oikein heti ensinsabé kerralla ja pitda myos lupauk-
sensa. Kaytannossa tama ilmenee esimerkiksi gitiélaskutus suoritetaan oikein ja
ettd palvelu tapahtuu sovittuna aikana. Luotettavarutarkein kriteeri, kun asiakas
arvioi palvelun laatua. Luotettavuus muodostaa kpddeelun laadun ytimen. (Yli-
koski 1999, 127.)

Reagointialttius puolestaan tarkoittaa henkildstéimiutta ja halukkuutta palvella
asiakkaita. Nain ollen palvelu on nopeaa. Kun faE#svyys tarkoittaa, etta palvelun
tuottajilla on tarvittavat tiedot ja taidot. Palualtuottajilla tarkoitetaan asiakaspalve-
luhenkildstoa ja heidan toimintansa mahdollistdaizstalla toimivia henkil6ita. Saa-
vutettavuus merkitsee selkeda yhteydenottoa. Ysé@gh saa helposti yhteyden esi-
merkiksi puhelimitse. My6s aukioloajat ja organisama sijainti ovat asiakkaan nako-
kulmasta sopivat tai palvelun helppo saatavuusatiu sahkdisten yhteyksien esi-
merkiksi internetin avulla. Hyva saavutettavuushyoskin sitd, etté asiat hoidetaan
mahdollisuuksien mukaan kerralla kuntoon. (Yliko$8P9, 127.) Kuviossa 3 esitel-
[&aan laadun ulottuv-

det.

KUVIO 3. Laadun ulottuvuudet (Ylikoski 1999, 132)
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Kohteliaisuus siséltdd huomaavaisen ja asiakagtst@van kaytoksen. Asiakkaalle
ollaan huomaavaisia ja ystavallisia. Viestinta pain laatutekijana tarkoittaa sita, etta
my0s sita, ettd viestintd tulee sopeuttaa erilaisetk asiakasryhmille. Palvelun selos-
tamisen lisaksi hyvaan viestintdén kuuluu palvélimman kertominen. Viestinnan
avulla asiakas saadaan myos vakuuttuneeksi dii#g@h&nen asiansa tulee hoidetuksi.
Uskottavuudella tarkoitetaan sita, etté asiakasuaitaa siihen yritys rehellisesti ajaa
asiakkaan etua. Uskottavuuteen vaikuttavat paaogemisaation nimi, maine ja asia-
kaspalveluhenkiloston persoonallisuus seké tafia,palveluja myydaan asiakkaalle.
Turvallisuus merkitsee sita, etta palveluun ey lfitysisia tai taloudellisia riskeja.
Luottamus tuo asiakkaalle turvallisuuden tunnditettamus tarkoittaa mydskin asi-
oiden kasittelyn luottamuksellisuutta. Asiakkaanyamtaminen/ tunteminen tarkoit-
taa puolestaan pyrkimysté asiakkaan tarpeiden ytdméeen. Tahan kuuluu esimer-
kiksi asiakkaiden huomioiminen yksildina. Palvelypénisto sisaltaa palvelun liittyvat
konkreettiset asiat. Asiakkaan nakemia asioita esaherkiksi tilat, yrityksen koko,
koneet, laitteet, henkiloston olemus ja muut paitikeissa olevat asiakkaat. (Ylikoski
1999, 128-129.)

3.3 Kilpailuetu

Hyvat tyontekijat ovat yksi yritysten tarkein voiraa. Henkilokunnan ammatillinen
ja asenteellinen osaaminen vaikuttavat merkittédgéiben, kuinka hyvin yritys onnis-
tuu luomaan ja kehittdmaan kannattavia ja kest@sigkassuhteita. Hyva henkilokun-
ta on myds siind mielessé "edullinen” kilpailukeimtta sen jaljiteltavyys on vaikeaa.
Hyvéaa tydmotivaatiota ei voi ostaa eika luoda nmiatgkyilla. Hyva keha parantaa
nopeasti tuloksia ja taman mukaan myds myynti ja&asiakkaiden maara lisaanty-

vat ja kannattavuus parantuu. (Lahtinen & Iso\2it®4, 65—-66.)

Sisdinen markkinointi on johtamistapa, jossa esigieskentely tahtaa siihen, etta
jokainen tydntekija motivoituu suorittamaan mahgathman hyvin tehtdvansa, jotka
on hénen vastuulleen uskottu. Tydntekija motivotiekemaan tuloksia, jos han kokee
tekevansa arvostettua tyota. Iltsensa ja tyonsadtgmaksi tunteva tyontekija voi
muuttua ty6paikallaan " myrkynkylvajaksi”, joka i&aa henkilékunnan ja asiakkai-
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den keskuuteen kaunaisuutta, epasopua ja perathiuhniga. Sisaisessa markkinoin-
nissa kannustetaan koko henkil6kuntaa omaksumasgkkimainti- ja palvelupainot-
teinen toimintatapa. (Lahtinen & Isoviita 2004, )65.

Palvelu on tehokas tapa erottautua kilpailijoiS@varoita on helppo kopioida. Sen
sijaan kilpailijoiden on vaikea saada kiinni etukaat, joka syntyy siita, ettad yhdella
yrityksell& on alan muita yrityksia palvelunhaluigei, innostuneempi ja koulutetumpi
henkilokunta. Hyva asiakaspalvelu on kaikkien @pitésa oleva taito. Tarkeinta on
tietda, kuinka ihmiset haluavat itsedén kohdeltaamkkaat haluavat palvelutilan-
teissa tulla kohdelluiksi yksil6in&, joiden tar@eitdeoita, tuntemuksia ja persoonaa
kunnioitetaan. Yksil6llisyyden tarve ei tarkoitaynistelya asiakkaan edessa, vaan
noyryytta kuunnella asiakasta ja ottaa hanet vakta&ahtinen & Isoviita 2004, 38—
39.) Nykyisin asiakas vaatii seka laadukasta asdaelua, ettd halpaa hintaa. Laa-
dukkaan asiakaspalvelun ja edullisen hinnan yhtél@staaminen on haasteellista,
koska yrityksen jatkuvuuden edellytys on voitonttaminen. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Yritys joka rohkaisee asiakkaitaan antamaan palaLjgetoimii sitten saamansa asia-
kaspalautteen mukaisesti korjaamalla virheitadayssaa nopeasti hyvan maineen.

Asiakas kannattaa yllattaa positiivisesti, tehdaijoyllattavaa mita tama ei osaa mi-
tenk&én odottaa. Tallaisista kokemuksista asiakesd mielellaan tuttaville, sukulai-

sille, tyotovereille ja muille lahipiiriin kuuluvié. (Lahtinen & Isoviita 2004, 38.)

Asiakaslahtoisen toiminnan lisaksi menestyvaltéanigpatiolta edellytetdan maineen
merkityksen tiedostamista ja tietoisia ponnistuksanepaaoman kasvattamiseksi.
Maine on sidosryhmien yrityksesta tekema arvigangse perustuu mielikuviin ja ko-
kemuksiin. Organisaatiolla on vain yksi maine, jokaodostuu useista osatekijoista.
Liséksi se rakentuu yrityksen todelliselle toimik@aMainepadoman kartuttaminen
mahdollistaa my6s asiakaspddoman kasvun. (Aarnikk®d5, 33—-34.) Maine on ve-
tovoima, joka kumpuaa yrityksen historiasta, suutua tulevaisuuteen ja on aina
suhteessa joihinkin muihin organisaatioihin. K&gttimago ja brandi liittyvat mai-
neeseen. Voidaan sanoa, etta brandi tehdéaéan, irakgonetaan ja maine ansaitaan.
(Aula & Heinonen 2002, 61-64.)

Asiakas- ja asiakasryhmakohtaisella hinnoittelahasuora yhteys myyntituottoihin.
Hinnoittelup&atdksia tehdessa on syyta ottaa huommeahdollisten segmenttien
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olemassaolo, kilpailijoiden oletettavat reaktiitibennoittelutoimet ja tuotevalikoi-
man siséaltd. Hinta voidaan nahda ostopaatokseé&nti@vana tekijnd. Asiakkaan
ostopéaatoksessé voidaan hinta ndhda yhtena patigdtteen ominaisuutena tai ra-
joitteena. (Mantyneva 2001, 35.) Jos asiakas kpkbeelujen ostamisessa epavar-
muutta, han kayttaa hintaa laatuvihjeena. Esimsrkigiakas tekee silloin, kun hanel-
I& on vahan kayttokokemusta palvelusta ja muurdistoa ei ole tarjolla. Nain ollen
palvelun hinta on asiakkaalle viesti laadusta.Kd4%ki 1999, 263.)

Kilpailijoiden hintoja voidaan myds pitaé yhten&hoittelun Iahtdkohtana. Organi-
saation tulee vertailla kustannuksiaan kilpailignckustannuksiin seka selvittaa kil-
pailevien palvelujen laatu ja hinta. Lisaksi killgaiden mahdollisia hinnanmuutoksia
pyrittaisiin arvioimaan ennakolta. Esimerkiksi kitdjatutkimuksilla voidaan saada
tietoa siitd, miten kuluttajat suhtautuvat kilp&ikn tuotteiden laatuun ja hintaan.
(Ylikoski 1999, 263.)

Palvelun saatavuus eli palvelun jakelu tarkoittalvgdun tuottajan ja potentiaalisen
asiakkaan valilla tehtyja ratkaisuja, joilla palwelkéayttd mahdollistetaan ja tehd&éan
asiakkaalle vaivattomaksi. Palvelun saatavuudgesi@miseen vaikuttaa myos se,
tuleeko asiakkaan olla fyysisesti paikalla palvetégttaessaan ja miten laaja alueelli-
nen kattavuus palvelulle halutaan. Palvelun jakeliittyvia ratkaisuja ovat yrityksen
sijaintipaikan valinta seka toimipisteiden lukumigia paattaminen. Yrityksen sijainti
tarkoittaa paikkaa, jossa ovat palvelun tuottagamitilat ja henkildst6. Palveluorga-
nisaation sijaintiakin tulee tarkastella asiakkadkokulmasta. Palvelujen luonteesta
myos riippuu, onko palvelun saatavuuden kannatar@ista, ettd tuottaja sijaitsee
l&helld asiakkaita, vai onko sijaintipaikka asiaddk&annalta yhdentekeva. Myoskin
kilpailutilanne ja alan kehitysnakymat vaikuttaggaintipaatoksiin. Jos sijainti lahella
muita palvelun tuottajia tuo etuja, palvelun tujattayrkii etsiytymaéan alueelle, jossa
suuri osa potentiaalisesta kysynnasta on. Sijiihglla asiakkaita parantaa palvelun
saatavuutta. (Ylikoski 1999, 271-279.)

3.4 Palvelun osto- ja arviointiprosessi

Jotta ostoprosessi kaynnistyisi, kuluttajan taytgyaita jokin tarve. Ongelma taytyy
ratkaista. Ongelma voi olla esimerkiksi rajakiistassa naapurukset riitelevat rajan
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paikasta ja haluavat puolueettoman tahon nayttamajan paikan pyykkien valille
todella tarkasti. Tassa tapauksessa voidaan k&ay@aamittauskonsulttia. Seuraavak-
si kuluttaja etsii informaatiota valintapaatoksensiksi. Informaation avulla kulutta-
jalle muodostuu myos kasitys vaihtoehtoisista riatkata tarpeen tyydyttamiseksi.
Naista kuluttaja pyrkii loytamaan itselleen parbaisopivan, sellaisen, joka tayttaa
hanen toivomuksensa seka sopii hanen taloudelfissarsseihinsa. (Ylikoski 1999,

94.) Kuviossa 4 kerrotaan palvelun osto- ja artipnesessista.

Tarpeen
havaitsemine

Informaation
etsiminel

Vaihtoehtojen
kartoitus

Arviointi

Valinta

Palvelun
arviointia

Palvelun
kulutug

Tyytyvaisyys /
tyytymattomyys

Motivaatio
uusintaostoa

KUVIO 4. Palvelun osto- ja arviointiprosessi (Ylikoski 1999, 95)
Kulutusvaiheessa asiakas arvioi koko ajan palvehsain palvelun tuottaminen edel-

lyttaa asiakkaan lasnéoloa palvelun tuottamisearaikKulutusvaiheessakin muodos-
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tuu odotuksia. Kulutuksen jalkeisessa arvioinnakaisempien odotusten ja arvioin-
tien vaikutukset tasoittuvat. Taman perusteelladostuu kasitys tyytyvaisyydesta tai
tyytymattomyydesta. Asiakkaan saama hyva palvelakaks motivoi kayttdmaan
kyseista palvelua uudelleenkin. (Ylikoski 1999,)94.

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS MAANMITTAUSPALVELU
PUTTONEN OY:LLE

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy on perustettu Mikkél vuonna 2000. Yrityksen
perustaja ja toimitusjohtaja on maanmittausinsin(&vK) Pasi Puttonen. Yritys
tarjoaa maanmittauskonsultointipalveluja seka géke etta yksityiselle asiakaskun-
nalle. Alkuvaiheessa yritys toimi yhden miehenyk#ena, mutta toiminnan laajentu-
essa henkiloston rekrytointi tuli ajankohtaiseki@nkilostd koostui aluksi Mikkelin
ammattikorkeakoulun maanmittausalan opiskelijoiEt@simmaiset vakituiset tyonte-
kijat allekirjoittivat sopimuksensa 1.10.2006. Nylén yrityksessa on kuusi vakituista
tyontekijaa toimitusjohtajan liséksi. Toimitusjofaa lisaksi vakituisista viisi on kou-
lutukseltaan maanmittausinsinddreja. Yksi vakisissityontekijoistd on Etela-Savon
ammattiopistosta valmistunut kartoittaja. (Hyvor2&98, 3.)

Yrityksen liikevaihto viimeksi paattyneella tilikdella 2009 oli noin 540 000 euroa.
Aluksi mittalaitteet vuokrattiin Mikkelin ammattikkeakoulun maanmittaustekniikan
laboratoriolta, mutta nykyaan yritys toimii yksinaan omilla mittalaitteilla. Yrityk-

sen uudet toimitilat valmistuvat mahdollisesti tdaa vuonna. (Hyvonen 2008, 3.)

4.1 Yrityksen palvelut ja tuotteet

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy tarjoaa mittauspaitzeenimmakseen Etela-Savon
alueella. Palvelut koostuvat suunnittelu-, infeakjpntapalveluista seka vesihuolto- ja
rakentamismittauksista. Suunnittelupalvelut sisa@lt&uunnittelun mittaukset, joita
ovat maastomallit, kartoitukset ja suunnitelmierastaon merkinnat. (Maanmittaus-
palvelu Puttonen 2010.) Maastomalli on tarkka pirdhi, joka kuvaa maastoa sellai-
senaan kuin tdma luonnossa on, joten sen takiassalbn mukana erilaisia kohteita,

kuten talot ja puut. Malli kuvaa luontoa, muttaosepelkistetty esitys luonnosta.
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(Maastomalli 2010.) Kartoitus on maan pinnan tai tsetyn osa-alueen kuvaamista
kartalle. Myo6s laskennallinen maan pinnan kuvaamkeksiulotteiseen koordinaatis-
toon lasketaan kartoitukseksi. (Kartoitus 2010.yktgamittauksissa puolestaan
maastoon merkitdan suunniteltu alue esimerkiksietsuo, jonka hakkuurajat ja oji-
tukset merkitddn suunnittelijalta saadulla aindistMerkintamittaus 2010). Suunnit-
telupalvelut sisaltavat myos maaperatutkimuksetkéakaamalla ja painokairaamalla
seka maatutkaukset. Lisdksi suunnittelupalvel@tsigat profiili- ja leikkauskuvat

seka maalajimaaraykset ja seulonnat. (MaanmittdwedpaPuttonen 2010.)

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n infra-palvelut $toeat siltojen-, valtateiden-,
kunnallistekniikan- ja suurjannitelinjojen mittaists, massa ja maaralaskennoista
seka rautatieympariston turvamiespalveluista (Madauospalvelu Puttonen 2010).
Massanlaskennoissa suoritetaan ensin maastomigatdkymetri tai GPS mittalait-
teistolla, maariteltava alue mitataan erikokoisundukoihin riippuen alueen koosta
esimerkiksi turve auma, josta mitataan auman réaeaisin maanpinnan taso. Taman
jalkeen mitataan auma paallinen n. 10*10m ruudwwiSeuraavaksi mittaukset kasi-
tellaén toimistossa, jossa tietokoneella kolmiomamatattu ruudukko ja tietokone las-

kee automaattisesti tasta massojen maaran mitatubelle. (Massalaskennat 2010.)

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n kuntapalvelutlgigat pohjakartan tdydennykset,
kaavojen laskenta ja maastoon merkinnan seka loiskemmaastotyot. Lisaksi ne
sisaltavat pyykitykset, rajojen naytét ja rajojerkaisut, kunnallistekniikan suunnitte-
lun ja rakentamisen mittaukset, tarkemittaukse# sekkostokartoitukset. (Maanmit-
tauspalvelu Puttonen 2010.) Esimerkiksi rakentantianksissa mitataan taloraken-
tamiseen liittyvid asioita, joita ovat esimerkiksihja ja perusrakentaminen, jul-

kisivumittaukset, sisatilakartoitukset seka asemaiset. (Rakentamismittaus 2010.)

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n vesihuolto sig&k&sihuoltolinjojen maasto-
suunnittelun, linjausvaihtoehdot, mittaukset ja peatutkimukset seka vesihuoltolin-
jojen ja tydalueiden maastoon merkinnét. Vesihusibaltdd myos vesihuoltolinjojen
tarkekartoitukset ja olemassa olevien vesihuoltcygiojen kartoitukset. (Maanmitta-
uspalvelu Puttonen 2010.) Maanmittauspalvelu Peatiddy:n rakentamisen mittauk-
sen palveluihin kuuluvat pohja- ja perustusrakemammittaukset, julkisivumittauk-
set, sisatilakartoitukset seka kartoitukset ja reaé@pitkimukset rakentamisen suunnit-

telua varten sekd asemapiirrokset. (MaanmittaushaRuttonen 2010.)
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Suurimmassa osassa tyotilauksista asiakas halutauksista tai suunnittelusta syn-
tyvan aineiston kayttoonsa. Aineistolla tarkoitameerkiksi yritykselle tehtavia suo
suunnitelmia, jossa yritys antaa toimeksiantonansiiella tietylle alueelle uuden
suon. Erindisten vaiheiden jalkeen alueelle on siteltu turvetuotantoon soveltuva
suo, josta l&hetetaan tarkat kartta-aineistot ksyle hyvaksyttavaksi tai hylattavaksi.
Nama kartat ovat esimerkiksi lopputiedostoja. Maasttauksen toimitusajalla tarkoi-
tetaan puolestaan esimerkiksi sita, ettd miké @klaiden tyytyvaisyys yrityksen
nopeuteen suorittaa tilattuja maastomittauksianEskiksi onnistuuko tiemittaus sa-
man paivan aikana tilauksesta vai meneeko se vpiE@nan? Kun taas maastoon
merkitsemistapa on maastoon mitattujen kohteiderkitsemistapa. Esimerkiksi suo-
ritetutuissa uusien ojalinjojen merkkauksissa rtiém, etta kepitetadnko ojalinjat
tarpeeksi tihedan ja kaytetaanko kepeissa tarpaakgvoittavad merkkia. Mittausten
tarkkuus tarkoittaa puolestaan esimerkiksi tierersiamismittauksissa, miten tarkasti
tienpaikka ja korkeus saadaan maastoon mitattagjgensa tiemittauksissa tolerans-

sina on 2cm.

Kartta-aineiston toimitusajalla tarkoitetaan sgia maastomittausten suorittamisen
jalkeen tehdaan mittausaineistosta kartta ja seefdiiin puhtaaksi eli editoidaan tieto-
koneella, jonka jalkeen kartta lahetetdén asiak&kaahskutusajalla tarkoitetaan puo-
lestaan, miten pitkan ajan yritys antaa laskunitaariselle eli onko erapaiva seuraa-
vana paivana vai kuukauden lopussa. Kun taas lagielydla tarkoitetaan, miten yri-
tys on laskutuksessaan kertonut eri tyotehtaviitykeet laskutetut tunnit. Esimer-
kiksi asiakkaalle tehtyjd ojanmerkkausta, hakkwamaperkkausta sekd maastomallin
mittausta, ndma tulee erotella seka lisata niilirtykeet tunnit. Suunnitteluveloituk-
sella tarkoitetaan, mitd mielta asiakkaat ovalksen perimista suunnitteluhinnoista.
Suunnittelua ovat esimerkiksi soranottosuunnitelrAatakas tulee pyytdmaan so-
ranottosuunnitelmaa yritykselta, jonka asiakasitsee ottoluvanhakemista varten.
Yhdenmiehen veloituksella tarkoitetaan yhden mamstaajan tuntiveloitusta. Apu-
miesveloituksella tarkoitetaan puolestaan sitdé, mihastomittaajan mukana on apu-

mies, josta tulee tuntiveloitukseen liséhinta.



19
4.2 Yrityksen asiakkaat

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n asiakkaita ovankt ja kaupungit, suunnittelu-
toimistot, rakennusliikkeet ja yksityiset asiakka@tiurimman asiakaskunnan muodos-
tavat rakennusliikkeet. Rakennusliikkeille tehd@@empi- ja lyhyempiaikaisia mitta-
ustilauksia. Valtaosalle kunnista toimitetaan yéssia mittaustoita. Joukossa on kui-
tenkin muutamia kuntia, jotka tilaavat kaikki kumn@rvitsemat mittaustyot yrityksel-
td. Valtaosa kunnista ja yrityksista on ollut ageika yli viisi vuotta. (Hyvonen 2008,
3)

4.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimuskohteen vatita ja menetelmat

Tassa osiossa kerron kayttdmani tutkimusmenetelomiakkeen laatimisen ja tutki-
muksen toteuttamisen. Tutkimuksen kohteeksi viitaanmittauspalvelu Puttonen
Oy, koska yritys tunnettiin melko hyvin ja heiddanssaan haluttiin tehda yhteistyota.
Tutkimukseen kohdejoukkoina oli kahdeksan kunta@ssktseman yritysasiakasta,
yhteensa 15 kyselyd. Kohdejoukoksi valittiin yriggha suurimmat kunta- ja yritysasi-
akkaat. Tutkimuksessa hyvaksikaytettavia vastaukdi&kunnilta viisi ja yritysasiak-
kailta viisi vastausta. Palautusprosentti oli kltart2,5 % ja yrityksilta 71,4 %. Otos-
koko oli melko pieni, mutta tarkoituksena oli antaigteitd siita, mitka tekijat Maan-

mittauspalvelu Puttonen Oy:n toiminnassa vastaasiakkaiden tarpeita.

Tutkimuksen suorittamiseen kaytin kvantitatiivisigkimusta, joka on maaréallinen
tutkimus. Kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmaandydtin kustannussyista, koska
Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n asiakkaat asunagtntieteellisesti hajallaan, ja
heita oli hankala tavoittaa henkilokohtaisesti.tyksen asiakkaiden tiedonkeruume-
netelmana kaytettiin kirjekyselya seka kahdellaldsaalle lahetettiin kysely sahko-

postitse

Kirjekyselyn etuihin luetaan sen edullisuus ja sehdollistaa laajojen kysymyskoko-
naisuuksien selvittamisen ja liséksi vastaajilleooma rauha vastata kysymyksiin.
Etuna on myos, etta kaikille vastaajille esitett#ysin samanlaiset kysymykset. "Kir-

jekyselyssa kysymysten siséltoa ja tarkoitustaaanidtarvittaessa tdsmentéaa erillisilla
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lauseilla ja huomautuksilla seka kayttaa erilaksisymysasteikkoja selventdméaéan

kysymyksenasettelua. (Soimakallio 1998, 73.)”

4.4 Yrityksen asiakkaiden kirjekyselyn analysointi

Kyselylomake jakautuu viiteen eri osakokonaisuutégrsimmaisesséa osiossa tiedus-
tellaan Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n asiakkatdastaa. Taustakysymyksissa
haluttiin selvittéda vastaajien asiakassuhteidea.ikdselylomakkeen toisen ja kol-
mannen osion kysymykset koskevat MaanmittauspaRattonen Oy:n tarkeimpia
ominaisuuksia ja osa-alueita. Yrityksen tarkeimmemnaisuuksia ja osa-alueita kar-

toittamalla haluttiin saada tietoa, mitka tekijaikuttavat yrityksen valintaan.

Yrityksen asiakkaille tehdyn kyselylomakkeen nefi@sséd osiossa on tutkimuksen
onnistumisen kannalta erittain tarkeitd kysymykSigna kasitelladn Maanmittauspal-
velu Puttonen Oy:n palveluja ja tuotteita, eli mitgytyvaisia yrityksen asiakkaat

ovat esimerkiksi henkilokunnan toimintaan ja yriggk tuotteisiin.

Kyselylomakkeen viidennessa osiossa kasitelladgkgen hinnoittelua. Yrityksen
hinnoitteluun liittyvien kysymyksien avulla haluttitietédd, miten yrityksen asiakkaat
kokivat yrityksen hinnoittelun. Kyselylomakkeenmigisessa eli kuudennessa osiossa
kasitelladn yrityksen hinnoittelua muihin alan tgothin. Yrityksen hinnoittelua

muihin alan toimijoihin verrattuna haluttiin puolaan selvittdd, millainen merkitys

yrityksen hinnoittelulla on yrityksen valintaan.

Kyselylomakkeessa kaytin padosin strukturoitujdnte@htokysymyksia. Strukturoitu-
jen kysymyksien tarkoituksena oli saada vastaaedka vastaus. Strukturoidut el
vaihtoehtokysymykset ovat markkinatutkimuksissasydeniiden avoimia kysymyksia
helpomman ja suoraviivaisemman tulosten kasittekia. Vastaajalle annetaan val-
miita vastausvaihtoehtoja, josta han valitsee ngalaman. Vastaajalle taytyy antaa
my0s jokin toinen vastausvaihtoehto kuin vaihtoeagbtaus (jokin muu) tai en osaa
sanoa. (Soimakallio 1998, 82.)

Avoimissa kysymyksissa vastaaja saa vastata vapagsttaen, mitd mielta han on
asiasta. Avoimilla kysymyksilla on mahdollista sad@toa enemman kuin, mita ky-
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symykselld alun perin lahdettiin hakemaan. Yrityslyissa avoimet kysymykset on
koettu usein hyodyllisiksi ja tarpeellisiksi lisédion antajiksi esimerkiksi uusista tuo-
teideoista ja asiakkaiden tarpeista. (Soimaka®98l 73.)

Avointen kysymysten sijoittaminen lomakkeen loppganantaa kysymyslomakkee-
seen vastaamisen mielekkyytta. Kuitenkin kysymyksgtyisi olla loogisessa jarjes-
tyksessa ja aihealueittain eli avoimien kysymystigittelu loppuun ei ole aina jarke-
vaa. Mielenkiinnon sailyttamisen vuoksi on syytataia helpot kysymykset ensin ja
vaikeat loppuun. Kuitenkaan kysymysten jarjestylisieimakkeella ei saisi vaikuttaa
vastauksiin. (Soimakallio 1998, 84.)

Kyselylomakkeet saatekirjeineen lahetin 2.4.20lim¥inen tutkimuslomake palau-
tui 20.4.2010, jolloin paasin tekeméan yhteenvattzsista. Tutkimuksen luotetta-
vuutta pyrittiin yllapitamaan muun muassa sitetf &yselylomakkeiden vastaukset
analysoi tutkimuksen suorittaja. Tulokset on kigttiu Microsoft Exel :lle. Seuraava-

na kasittelen kaikki 10 vastanneen kunnan ja ysigykvastaukset.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Luvussa kasitellaan tutkimuksen tuloksia joistakikégsmmaksi nousevat palvelun,
tuotteiden ja hinnoittelun pohdinta. Nama aiheawdigat kyselyn padpainopistealu-

eina.
5.1 Vastaajien taustatiedot
Kuvio 5 nayttaa Maanmittauspalvelu Puttosen asgmkaeiden i&n. Suurin osa (60 %)

asiakassuhteista on kestanyt yhdesta viiteen vijsoltgut 40 % asiakkaista on ollut

yrityksen asiakkaina viidestd kymmeneen vuotta.
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Adakasauhteiden ikdjakauma

O 1-5 vuotta
B 5-10 vuotta|

KUVIO 5. Asiakassuhteiden ika

Yli viisi vuotta yrityksen asiakkaina olleista sirunsa on kunta-asiakkaita. N&in ollen
he ovat asiakasuskollisempia kuin yritysasiakkRakaaikainen asiakassuhde myos

lisdd organisaation kannattavuutta.

5.2 Tarkeimmat ominaisuudet

Toisessa kysymyksessa piti valita kuudesta anreet@shtoehdosta kolme tarkeinta
Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n ominaisuutta. iysevastanneista asiakkaista
25,8 % vastasi, ettd yrityksen asiantunteva paljgehopeus ovat tadrkeimmat ominai-
suudet yrityksessa. Kun taas lahes samansuurwn&hkq (22,6 %) ilmoitti, ettéa luo-

tettavuus on yrityksen tarked ominaisuus, kuterik@wsoittaa.
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KUVIO 6. Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n tarkeimmét ominaisuudet

asiakkaan nadkodkulmasta
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Yrityksen asiakkaista 12,9 % koki, etta tavoitetias on yrityksen tarkea ominaisuus
sekéd 9,7 % vastaajien mukaan edullisuus/hintaredd. Noin 3,2 % kyselyyn vas-
tanneista asiakkaista ilmoitti, etta ystavallinatvplu on tarke& ominaisuus yritykses-
sa. Tulokset kertovat siita, ettd yrityksesta samattitaitoista palvelua ja toiminta on

tehokasta.

5.3 Tarkeimmét osa-alueet

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin asiakkaidenipnggltta siitéa, mitka ovat
Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n kolme tarkeintiasetta. Yrityksen tarkeim-
maksi vahvuudeksi (30,0 %) vastaajista koki amnaéithisen henkilokunnan. Toisek-
si tarkein vahvuus on yrityksen sijainti. Yrityksasiakkaista 26,7 % ilmoitti yrityk-
sen sijainnin vahvuudeksi, kun taas 23,3 % vas@ajiukaan tarpeisiin sopivat pal-
velut ovat tarkeita. (Ks. Kuvio 7.)
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KUVIO 7. Asiakkaiden asrvosana Maanmittauspalvelu Rttonen Oy:n osa-

alueista.

Kyselyyn vastanneista 16,7 % koki, etta palvellj@moittelu on tarkeaa, ja 3,3 %
ilmoitti, etta yrityksen maine on tarked osa-aNetyksen koolla ei ole vastaajien
mukaan suurta merkitysta. Tuloksista voidaan piéteita asiakkaiden mukaan am-

mattitaitoinen henkilékunta on tarkein yrityksemtnassa.
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5.4 Palvelut ja tuotteet

Neljannessa kysymyksessa yrityksen asiakkaat santat arvosanan Maanmittaus-
palvelu Puttonen Oy:n palveluista ja tuotteistaef@misto yrityksen asiakkaista koki
tarkeimmaksi palveluiksi henkilokunnan palvelualten. Asiakkaiden mukaan myos
yrityksen mittausvalineet ovat ensiluokkaiset. kis&maastomittauksen toimitusaika

on yrityksen asiakkaiden mukaan erinomainen.

Henkildkunnan palvelualttius

Enemmisto vastaajista (60,0 %) ilmoitti henkilokanrpalvelualttiuden erinomaiseksi

ja 30,0 % koki henkilokunnan palvelualttiuden hys@loin 10,0 % yrityksen asiak-
kaista ei osannut sanoa, onko henkilokunnan paitaluis hyvaa vai huonoa.
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KUVIO 8. Henkilokunnan palvelualttius

Kuten kuvio 8 osoittaa Maanmittauspalvelu Puttosgiakkaiden mukaan palvelu on
laadukasta, koska valtaosa vastaajista ilmoittkh@kunnan palvelualttiuden

erinomaiseksi.
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Mittausvalineiden nykyaikaisuus
Mittausvalineiden nykyaikaisuutta piti 55,6 % vastaista erinomaisena, ja lahes

samansuuruinen joukko (44,4 %) ilmoitti, etta niidg/kyaikaisuus on hyva. (Ks.
Kuvio 9.)
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KUVIO 9. Mittausvalineiden nykyaikaisuus

Merkittavaa on, ettd mittauslaitteet ovat nykyigiityksen omia.
Maastomittauksen toimitusaika

Enemmisto vastaajista (50,0 %) ilmoitti, ettd maasttauksen toimitusaika on
erinomainen. Noin kolmasosa (30,0 %) yrityksenldsissta piti puolestaan

maastomittauksen toimitusaikaa valttdvana. Kuvioddittaa, ettd kuitenkin 20,0%

vastaajista koki maastomittauksen toimitusajan kgva
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KUVIO 10. Maastomittauksen toimitusaika

Tulokset kertovat siita, etta yritys on tehokasiklsaalle tilattussa maastomittauksissa
ja ne tehdaan asiakkaalle sovitussa ajassa. Yety&siakkat ovat hyvin tyytyvaisia

maastomittausten toimitusaikaan.

Mittausten tarkkuus

Noin 55,6 % kyselyyn vastanneista yrityksen asiaitialmoitti, ettd mittausten
tarkkuus on hyva seka 33,3 % vastaajista koki osteen tarkkuuden erinomaiseksi.
Vain 11,1 % yrityksen asiakkaista vastasi, ettdaugten tarkkuus on valttava. (Ks.
Kuvio 11.)
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KUVIO 11. Mittausten tarkkuus
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Tulosten mukaan yrityksen asiakkaat kokivat ertawisten tarkkuuden hyvaksi. Esi-
merkiksi teiden rakentamisessa asiakkaiden on regtieampi jatkaa omaa tyotaan,
kun mittaukset ovat tarkkoja.

Kartta-aineiston toimitusaika

Vastaajista 50,0 % koki, ettd kartta-aineiston taisaika on hyva. Myos 30,0 %
yrityksen asiakkaista ilmoitti, ettéa kartta-ainerstoimitusaika on erinomainen.
Vastaajista 10,0 % ei osannut sanoa, onko kantiision toimitusaika hyva vai
huonoa. Kun taas 10,0 % vastaajan mukaan karteaséom toimitusaika on valttava.

Kuviossa 12 on vastausten tarkempi jakauma.
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KUVIO 12. Kartta-aineiston toimitusaika

Tulosten perusteella kartta-aineiston toimitus@aemmisto yrityksen asiakkaista
koki hyvaksi. Merkittavaa on, ettéd asiakkaat sa&eaatta-aineiston mittausten jalkeen

mahdollisimman pian.

Henkilokunnan ammattitaito

Kyselyyn vastanneista yrityksen asiakkaista 70,0a%asi, etta henkilokunnan am-
mattitaito on hyva, kun taas 20,0 % vastaajist&if@unnan ammattitaito on erin-
omainen. Vastaajista 10,0 % piti henkilbkunnan amtitagoa valttavana. (Ks. Kuvio
13))
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KUVIO 13. Henkildkunnan ammattitaito

Tuloksista voidaan paatella, etta yrityksen herdtdd vahva ammattitaito nakyy kay-
tannon tydssa myos asiakkaille. Tama johtuu myiti sitta yrityksen henkilostd on

maanmittausalan koulutuksen suorittaneita.

Tarkekuvien laatu

Noin 60,0 % yrityksen asiakkaista piti tarkekuvlaatua on hyvana, kun taas 20,0 %
vastanneista ei osannut sanoa mitaan tarkekuvaelusaa. Erityisesti 10,0 %
yrityksen asiakkaista piti tarkekuvien laatua envaisena. Vastaajista myos 10,0 %

koki, etta tarkekuvien laatu on valttavaa. (Ks. Kui4.)
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KUVIO 14. Tarkekuvien laatu
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Tulosten mukaan yrityksen asiakkaat padsaantosiistit tarkekuvien laatua
hyvana. Hyvaa on, kun esimerkiksi rakentamisetyéxaiheissa otetaan tarkemitat ja
ne ovat olleet tarkat. Asianmukaiset tarkemitatt @wdtaneet rakentajia puolestaan

osottamaan edelleen, etta rakentamistoleranssispgsytty.

Lopputiedostojen laatu

Myds 60,0 % yrityksen asiakkaista ilmoitti, ett@patiedostojen laatu on hyva. Noin
20,0 % vastanneista ei osannut sanoa, onko loglustiejen laatu hyvaa vai huonoa.
Kuitenkin 10,0 % yrityksen asiakkaista piti lopmdostojen laatua erinomaisena. Kun
taas 10,0 % vastaajista ilmoitti, etta lopputiedest laatu on valttava. (Ks. Kuvio

15.)

Einomainen
Hyva
\alttava
Heikko
Eos
(o] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
® Vastanneiden maara

KUVIO 15. Lopputiedostojen laatu

Tuloksista voidaan paatella, etta asiakkaiden nuka@putiedostojen laatu on
onnistunut hyvin. Tunnustusta annetaan lopputiedstst, esimerkiksi kartta-aineistot,

eivat ole asiakkaalle luovuttamisen jalkeen taregtrkorjausta.

Yhteydenpito asiakkaaseen

Enemmisto vastaajista 70,0 % koki, ettéd yhteydengsiakkaaseen on hyva. Vain
20,0 % yrityksen asiakkaista piti yhteydenpitoakkaaseen valttavana. Noin 10,0 %
vastaajista puolestaan ilmoitti, etta yhteydenpgimkkaaseen on erinomainen.

Kuviossa 16 esitellaan tuloksien jakauma.
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KUVIO 16. Yhteydenpito asiakkaaseen

Tulokset kertovat siita, etta yrityksen asiakkaideukaan yhteydenpito asiakkaaseen
on hyva. Kuitenkin osa vastaajista koki yrityksdreydenpidon asiakkaaseen
valttavana. Yrityksen yhteydenpito asiakkaaseekuttiia myos
asiakastyytyvaisyyteen ja asiakasuskollisuuteesnlfh yrityksen projekteissa
yhteydenpito asiakkaaseen on tarkeda. Asiakasiskadl voi myos vahvistua, jos

palveluorganisaatio pitéa hyvin yhteytta asiakkaase

Maastoon merkitsemistapa

Valtaosan (70 %) Maanmittauspalvelu Puttonen Ogiakkaan mukaan maastoon
merkitsemistapa on hyva. Kun taas 20,0 % vastad{isiti, ettda maastoon
merkistemistapa on valttavaa. Noin 10,0 % yritykasiakkaista puolestaan ilmoitti,

ettd maastoon merkitsemistapa on erinoimainennkkugio 17 osoittaa.
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KUVIO 17. Maastoon merkitsemistapa

Tulosten mukaan Maanmittauspalvelu Puttonen Oyakkaat kokivat maastoon

merkitsemistavan hyvaksi. Kuitenkin maastoon meeiitistavassa yleisesti on

kehitettavaa, joten sitd tulee yrityksessa miettia.

Laskuerittely

Kuten kuvio 18 osoittaa, 80,0 % vastaajista ko#td &skuerittely on hyva. Noin 20,0

% yrityksen asiakkaista ilmoitti, etta laskuergtein valttava.
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KUVIO 18. Laskuerittely
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Tuloksista voidaan paatella, etta asiakkaille latyet laskun laskuerittely on selkea ja

tehdyista toista laskutettavat tunnit merkitaanywék hyvin.

Laskutusaika

Kyselyyn vastanneista yrityksen asiakkaista 60,0m6itti, etta laskutusaika on hyva,

ja 30,0 % vastaajista koki sen valttavaksi. 10,0riyksen asiakkaista koki, etta

laskutusaika on erinomainen. (Ks. Kuvio 19.)
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KUVIO 19. Laskutusaika

Tulokset kertovat siita, etta yrityksen asiakkaideukaan laskutusaika on sopiva.
Yrityksen palvelu on luotettavaa ja laskutus s@baian oikein. Nain ollen palvelu on
laadukasta mitattaessa laskutus aikaa.

Yrityksen tunnettavuus

Yrityksen asiakkaista 60,0 % ilmoitti, etta yritghstunnettavuus on hyva. Loput
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KUVIO 20. Yrityksen tunnettavuus

Taman mukaan yrityksen tunnettavuus on asiakkaigetesta melko nakyvaa.
Kuitenkin yrityksen tunnettavuutta voisi viela keté. Esimerkiksi nykyisten
asiakkaiden asiakasuskollisuutta voidaan lisatasnkgdtuttamalla yrityksen

mainepddomaa seka markkinoimalla palveluja.

5.5 Asiakkaiden arvosana hinnoittelusta

Palvelun hintaa voi asiakas pitaa ostopaatokse&nti@ana tekijana. Nama nakyi-
vat myos vastauksissa: enemmisto vastaajista (8P iti Maanmittauspalvelu Put-
tonen Oy:n suunnitteluveloitusta sopivana, kun 2488 % koki, ettd suunnitteluve-

loitus on valttava.

Yhden miehen tuntitydhintaa puolestaan 70,0 % &siaka piti sopivana. 20,0 % vas-
taajista piti ynden miehen veloitusta valttavanége 10,0 % ilmoitti, ettd hinta on

yhden miehen ty6n veloitukseksi kallista. (Ks. Kuil.)
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KUVIO 21. Asiakkaiden arvosana Maanmittauspalvelu Rittonen Oy:n

hinnoittelulle

Kyselyyn vastanneista yrityksen asiakkaista 58,88k apumiesveloituksen hinnan
sopivaksi, kun taas 33,3 % koki veloituksen vattsi. Noin 8,3 % yrityksen asiak-
kaista ilmoitti apumiesveloituksen hinnan kalliik§uloksien mukaan yrityksen hin-

nat ovat sopivassa suhteessa veloituksiin.

5.6 Hinnoittelun vertailu muihin alan toimijoihin

Vastaajista 40,0 % piti Maanmittauspalvelu Putto®gm hinnoittelua hieman hal-
vempana kuin maanmittauslaitoksen hinnoittelua. &auuruinen joukko (40,0 %)
vastaajista ei osannut sanoa, onko yrityksen hitetoikallista vai halpaa maanmitta-
uslaitoksen hinnoitteluun verrattuna. Joka tapasgas@0,0 % yrityksen asiakkaista
piti yrityksen hinnoittelua maanmittauslaitoksenrmitteluun verrattuna halpana.
(Ks. Kuvio 22.)
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KUVIO 22. Hinnoittelun vertailu muihin alan toimijo ihin

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n hinnoittelu onlptigastaajien mukaan hieman
halvempi suunnittelutoimistojen hinnoitteluun vétuaa. Vastaajista 25,0 % ei osan-
nut sanoa, onko yrityksen hinnoittelu kalliimpi Yalvempi suunnittelutoimistojen
hinnoitteluun verrattuna. Noin 12,5 % yrityksenak&iaista piti yrityksen hinnoittelua
paljon halvempana verrattuna suunnittelutoimistoiMy6s samansuuruinen joukko
12,5 % vastaajista ilmoitti, etté yrityksen hinmeltt on hieman kalliimpi verrattuna

suunnittelutoimistojen hinnoitteluun.

Enemmisto vastaajista (40,0 %) piti yrityksen hirttetua hieman kallimpana muiden
maanmittauskonsulttien hinnoitteluun verrattun&Qz0 % vastaajista ei osannut sa-
noa, onko Maanmittauspalvelu Puttosen hinnoittelliikipi vai halvempi muihin
mittauskonsultteihin verrattuna. Kuitenkin 20,0 #iyksen asiakkaista piti yrityksen
hinnoittelua paljon kallimpana muiden maanmittausulttien hinnoitteluun verrat-
tuna. Noin 10,0 % vastaajista ilmoitti puolestaetté Maanmittauspalvelu Puttosen

hinnoittelu on hieman halvempi kuin muiden maaraniskonsulttien.

Tuloksista nékyy, ettd Maanmittauspalvelu Puttdganoittelu on halvempi kuin
maanmittauslaitoksen ja suunnittelutoimistojen hittelu. Maanmittauspalvelu Put-
tosen hinnoittelu on puolestaan muihin maanmittaasulttien hinnoitteluun kalliim-
pi. Myds yrityksen tulee palvelua tarjottaessad@idsiakkaalle sen hinta, jotta asia-
kas saa oikean kasityksen kustannuksista.
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6 MAANMITTAUSPALVELU PUTTONEN OY: N ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMINEN

Tassa luvussa kasitellaédn asiakastyytyvaisyyskgsalgelvinneet kehitettavat osa-

alueet ja mietitaan kehitysehdotuksia naihin osialin.

6.1 Kehitettavat osa-alueet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella Maaramgpalvelu Puttonen Oy:n asia-
kassuhteiden kesto on enemmistolla vastaajistakgstihdn mennessa yhdesta vii-
teen vuotta. Vanhimmat asiakassuhteet johtuvat muusssa siitd, etta yritys kasvoi
yhdenmiehen yrityksestéd isommaksi vuonna 200&ijolbystyttiin palvelemaan
isompiakin asiakkaita. Yleisesti yrityksen on kaken kehitettavéa asiakassuhteita
siten, ettd yrityksen asiakkaat olisivat mahdathigsian asiakasuskollisia ja palve-
lusuhteet kestaisivat pidempaan. Tutkimuksen peellatyrityksen tulee lisata asia-
kaskuntaa pienien kuntien osalta. Tama tuli esij@s Puttonen Oy:lle tehdyssa

markkinointitutkimuksessa vuonna 2008.

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n tarkeimmisté omingksista olisi kehitettavaa
tavoitettavuudessa, ystavallisessa palvelussalsekassa. Taten yrityksen tulee ke-
hittaa palvelun laatua ndiden ominaisuuksien suhtégtyksen tavoitettavuutta voi-
tyontekija (vastaanottaja) ottaa tyon vastaanrjagéaad tyokohteeseen tyontekijan.
Taman jalkeen han siirtda tiedonkulun asioiden d&sd tyokohteen mittaajan seka
asiakkaan valiseksi. Nain ollen tiedonkulku on reoppaa ja virheettbmampaa. Yri-
tyksessa on ammattimaista palvelua, mutta asiagkawukaan palvelun voisi olla
joskus ystavallisempdaa. Nain ollen yrityksen tyd&iteden pitaa kiinnittdd huomiota
asiakastapaamisissa esimerkiksi kohteliaisuutedtykKgen hinta/laatusuhde on myo6s
tarke&d ominaisuus, jota tulee kehittdd sen toinssaakuitenkaan hinnan ei pida olla
merkittavin tekija asiakkaan tehdessa ostopaatbistfiankorotusten tulee olla myos

realistisia ja kilpailutilanteen mukaisia.

Yrityksen tarkeimpid osa-alueita kysyttaessa asiakkastasivat, ettd yrityksen refe-
renssin esittelya olisi kehitettava. Yrityksen Kaai ollut vastaajien mukaan tarkeaa
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merkitysta. Yrityksen mainetta voidaan verrata mgiisteessa muihin alan yrityksiin
ja sen hyva maine lisdd my0s asiakkaita. Yrityksametta voidaan kehittda sitenkin,
ettéd palvelun laatu pidetdan vahintaan erinomaisafolla. Yrityksen asiakkaat olivat
myo0s tyytyvaisia yrityksen nykyiseen kokoon. Usé@in&siakasmaaran lisddntyminen
vaikuttaa yrityksen kokoon ja kun asiakaskunta snee, yritys rekrytoi lisaa henki-

I6kuntaa. Talloin voi tulla saavutettavuus ongelmia

Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n palveluja ja eitdtkysyttdessa vastauksista il-
meni se, ettd yrityksessa on kehitettavaa eniteéykgen tunnettavuudessa ja lasku-
tusajassa. Tunnettavuutta voidaan lisata esimenkifiskkinoimalla yritysté lehti- ja
internet ilmoituksella. Laskutusaikaa taas voidkelmittad esimerkiksi siten, etté las-
kut lahetetddn asiakkaalle heti mittaustdiden gitkji@ asiakkaalla on puolestaan muu-
tamia viikkoja aikaa maksaa lasku. Tosin mahddllisékustannukset tasta jarjeste-

lysta voivat nostaa palvelun hintaa ja se jaa &siak vastattavaksi.

Liséksi Puttonen Oy:n asiakkaat pitivat apumiestaedta valttdvana. Apumiesveloi-
tuksen hinnoittelua on ehka tarkistettava, koskenksosa yrityksen asiakkaista il-
moitti apumiesveloituksen valttavaksi. Kuitenkinnesrkiksi laajemmissa mittaus-
kohteissa apumiehen kayttd on melkein valttamatasidkkaalle sovitun tydaikatau-
lun pysymiseksi mééardajassa. Jos apumiesta d@ntal® mukana, mittaustyot pitkit-
tyvat ja hinta voi tulla asiakkaalle kallimmak3irityksen hinnoittelu verrattuna mui-
hin alan toimijoihin nahtiin hieman kallimpana fzaljon kallimpana. Jatkossa yri-
tyksen hinnoittelua on tarkistettava muihin mittearssultteihin verrattuna tutkimalla

muun muassa palvelujen sisaltéa ja laatua.

6.1 Kehittamistoimenpiteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen jalkeen on erittéiirke&aa, etta yritys analysoi huo-
lellisesti sen antamia tuloksia. TAméan jalkeenitatiksessa selvinneisiin ongelma-
kohtiin voidaan tehda kehitysehdotuksia, joillaifan edistamaén asiakassuhteita.
Yrityksen tyontekijoille voidaan jarjestad esimdsiiasiakaspalvelukoulutusta. Li-
saksi yrityksessa kannattaisi tehdé asiakaspabeehaautelomake. Yrityksen tyonte-
kijat antavat lomakkeen asiakkaalle tyGtehtavidkegin, jolloin saadaan reaaliaikaista
palautetta. Myohemmin esimerkiksi vuoden kuluttifzetetd&n samoille asiakkaille
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samanlainen lomake, kun tama nykyinen kysely. Néidaan vertailla tilannetta t&-
man opinnaytetyon tuloksiin, ja todeta onko yrighksasiakaspalvelussa tapahtunut
kehitysta. Asiasta voidaan kertoa myo6s yrityksearimet — sivustoilla. TAma toiminta
liittyy myos yrityksen aktiiviseen laadunseurantgggatelmaan, jolle on oleellista etta

yrityksen asiakastyytyvaisyys ja laatu on hyvagaila.

7 POHDINTA

Opinnaytetyoni tavoitteena oli tutkia, mitk& Maattauspalvelu Puttonen Oy:n palve-
lut ja tuotteetuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta sek& mitentygisuoriutuu asiakas-
tyytyvaisyyden tuottamisesta. Samalla pyrin mydsgig@maan maanmittausalan yri-
tyksen valintaan vaikuttavia tekij6itd. Tyokaluik&han valitsin maarallisen tutki-

muksen, jonka toteutin kirjekyselyna.

Valittu menetelma ja lahestymistapa osoittautusagiviksi ja ndin saatiin selvitettya
asiakkaiden mielipiteitd ja ajatuksia yrityksenvedliiden ja toiminnan kehittdmisek-
si. Kaikista saaduista vastauksista poimin asaden esiintymistineys oli enemman
kuin yhden kerran. Kyselyn tuloksista selvisi éftdanmittauspalvelu Puttonen Oy:n
asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia yrityksen tointaan. Tarkeimpind ominaisuuksina

asiakkaat pitivat etenkin asiantuntevaa palveloggentta ja luotettavuutta

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus ja tavoitteidaavuttaminen onnistui hyvin.
Yritys sai haluamaansa informaatiota hyvista sek#awvista palvelun seka tuotteiden
osa-alueista, joten toimintaa paastaan kehittaragiakkaita paremmin huomioonot-
tavammalla tavalla. TAma on mielestani tyoni tarkalos. Aihe oli mielestani helppo
ja mielekas toteuttaa, koska teoriaa asiakastyigyyden keraamisesta on paljon saa-
tavilla. Opinnéaytety6 oli opettavainen tapahtumgigta syntyi hyva seurantatytkalu

yrityksen asiakkaiden mielipiteiden tutkimiseen.

Yritykselle on nyt tehty markkinointi-, tydprosessiehittamis- ja asiakastyytyvai-
syystutkimukset Tutkimuksilla saadaan luotua hyyékalut, joilla pystytaan ohjaa-
maan yrityksen toimintaa jatkuvaan kehittymiseemajpukana sekd saadaan pidettya
ennallaan tai parannettua tuotettavuutta parempaamaan. Elamme kuitenkin pal-
velualalla, jolloin tuotteiden ja palveluiden tuleka asiakkaiden tarpeiden mukaiset.
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Tama vaatii jatkuvaa markkinoiden kuuntelua ja aetaa. Taytyy myos ottaa huomi-

oon omat tyontekijat, jotka ovat avainasemassanp@ttaessa palveluita ja tuotteita.
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LITTEET

Liite 1. MAANMITTAUSPALVELU PUTTONEN OY ASIAKASTYYTYVAI-
SYYSKYSELY

Vastaa kysymyksiin viivalle tai rasti haluamasi valntoehto.
Vastausten perusteella pyrimme kehittAma&an palveluame.

1. Kuinka kauan yrityksenne on ollut Maanmittauspalelu Puttonen Oy:n

asiakkaana?

alle vuoden
1 - 5 vuotta
5 — 10 vuotta

2. Mita yleisesti pidat maanmittauskonsulttien tarkeimpind ominaisuuksina?

Valitse mielestasi kolme tarkeinta ominaisuutta

Nopeus

Asiantunteva palvelu

Ystavallinen palvelu

Tavoitettavuus

Luotettavuus

Edullisuus/hinta

Muu, mika?




3. Mitka tekijat vaikuttivat paatokseenne Maanmittauspalvelu Puttonen Oy:n

valinnassa? Valitse mielestasi kolme tarkeintdsa-aluetta.

Ammattitaitoinen henkildkunta

Yrityksen sijainti

Yrityksen koko

Yrityksen maine

Tarpeisiin sopivat palvelut

Palveluiden hinnoittelu

Muu, mika?

42
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4. Millaisen arvosanan annatte Maanmittauspalvelu Bttonen Oy:n

palveluiden ja tuotteiden laadulle seké aikatalulle.

Vastaa asteikolla 1-4

(1 = erinomainen, 2 = hyva, 3 =

eos

valttava, 4 =dikko, eos = ei 0saa sanoa)

Henkildkunnan ammattitaito

Henkildkunnan palvelualttius

Tarkekuvien laatu

Lopputiedostojen laatu

Mittausten tarkkuus

Maastoon merkitsemistapa

Mittausvalineiden nykyaikaisuus

Maastomittauksen toimitusaika

Kartta-aineiston toimitusaika

Laskutus aika

Laskuerittely

Yhteydenpito asiakkaaseen

Yrityksen tunnettavuus
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5. Millaisen arvosanan annatte maanmittauspalveltPuttosen Oy:n hinnoittelulle
Vastaa asteikolla 1-4

(1 = halpa, 2 = sopiva, 3 = valttava, 4 = kadl)

Suunnitteluveloitus

Yhden miehen veloitus

Apumies veloitus

6. Vertaa hintojamme yleisesti muihin alan toimijohin
Vastaa asteikolla 1-4

(1 = paljon halvempi, 2 = hieman halvempi, 3 sieman kalliimpi, 4 = paljon-
kalliimpi, eos = ei osaa sanoa)

1 2 3 4  eos

Maanmittauslaitos

Suunnittelutoimistot

Muut mittauskonsultit

7. Millaisia muita mittaus-/suunnittelupalveluita haluaisitte toimistomme Teille
tarjoavan?

8. Vapaa-sana. Kehitysehdotuksia / toiveita



