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Sammanfattning

Plantane Oy ar ett groninredningsféretag som ar grundat ar 2000. Plantane Oy ar
belaget i Esbo. Plantane Oy har specialiserat sig pa skotsel av gronvaxter.
Plantane Oy:s kunder bestar av foretag, restauranger, museer och bilaffarer,
vilkas groninredning Plantane Oy skoter.

Det finns olika alternativ att utreda kundtillfredsstallelse, men det allmannaste
sattet ar kundtillfredsstallelseférfragan. Denna kan utféras med hjalp av personlig
intervju, per telefon eller per enkat. Fragorna i forfragan och den eventuella
blanketten bor planeras och forverkligas val. Pa detta satt far man basta nyttan
av undersokningen.

| samband med detta examensarbete utférdes kundtillfredsstallelseforfragan for
forsta gangen for Plantane Oy. Blanketten var tydlig till utseende och foérfragan
utférdes bade pa finska och svenska. Blanketten innehdll tre fragor, till vilka har
det kopplats adjektiv som skulle varderas. Med blanketten skickades pa férhand
frankerat svarskuvert, med syfte att h6ja svarsprocenten.

Forfragan skickades till 75 kunder. Svar aterlamnades inalles 55st,
svarsprocenten blev saledes 73 %. Svaren 6verférdes pa dator och omvandlades
till grafiska tabeller. Resultatet presenterades forst for Plantane Oy:s égare och
senare for hela personalen. | samband med presentationen for personalen
gjordes aven forbattringsforslag.

Som resultat av undersokningen forbattrades bl.a. identifieringen av personalen.
Plantane Oy lat tillverka arbetsvastar med firmans logo och personens namn.
Forbattringsforslag uppstod ocksa gallande sjalva undersékningen. En del av
adjektiven i fragorna bér omformuleras sa att de annu tydligare beskriver det
valbara svaret pa fragan. Dessutom kunde det finnas rum for ppna svar.

Sprak: Finska Nyckelord: Kundtillfredsstallelseférfragan,
kundtillfredsstéllelseundersdkning, groninredning, skotsel av gronvaxter
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Tiivistelma

Plantane Oy on vuonna 2000 perustettu vihersisustusyritys ja se sijaitsee
Espoossa. Plantane Oy on erikoistunut viherkasvien hoitoon. Plantane Oy:n
asiakaskuntaan kuuluu yrityksia, ravintoloita, museoita ja autoliikkeita joiden
vihersisustuksen Plantane Oy hoitaa.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia voi toteuttaa monella tavalla, mutta yleisin on
kyselytutkimus, jonka voi tehda henkilokohtaisesti tai puhelimitse
haastattelemalla, tai lahettamalla postikysely. Asiakastyytyvaisyystutkimusten
kysymykset ja lomakkeen ulkonako tulee suunnitella ja toteuttaa huolella, jotta
niista saadaan suurin hyoty. Plantane Oy:lle tehtiin postikysely.

Plantane Oy:lle tehtiin ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely tdman
opinnaytetyon yhteydessa. Kyselylomake oli selkea ulkonadltaan, ja se tehtiin
seka suomeksi etta ruotsiksi. Kyselyssa oli kolme kysymysta adjektiivein
tdydennettyna. Adjektiivit toimivat vaittdmina kysymykselle. Kyselyiden mukana
l&ahetettiin valmiiksi postimerkilla varustettu palautuskuori, jolla yritettiin saada
korkeampaa vastausprosenttia.

Kyselyita lahetettiin 75 kpl. Palautettuja kyselyita tuli 55 kpl, eli vastausprosentti
oli 73 %. Tulokset siirrettiin vastauksista tietokoneelle, ja tiedoista tehtiin
graafiset taulukot. Tulokset esiteltiin ensin Plantane Oy:n omistajalle ja
mydhemmin koko henkildkunnalle. Esittelyn yhteydessa laadittiin myds
parannusehdotukset.

Plantane Oy:ssa parannettiin henkildkunnan tunnistettavuutta. Henkilbkunnalle
teetettiin henkildkohtaiset yhdennakoiset tyoliivit, joissa on firman logo ja
henkildn nimi. Mikali Plantane Oy:lle tehdaan uusi asiakastyytyvaisyyskysely, on
kyselya viela jalostettava. Kyselyn adjektiiveja pitda muokata niin, etta ne
selkedmmin vastaavat kysymykseen. Lisaksi jokaisen kysymyksen lopussa olisi
hyva olla tilaa avoimelle vastaukselle.

Kieli: Suomi  Avainsanat: Asiakastyytyvaisyyskysely,
asiakastyytyvaisyystutkimus, vihersisustus, viherkasvihoito
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Summary

Plantane Oy is a company specialized in indoor plants, using plants in interior
decorating and taking care of clients’ plants. Plantane Oy started year 2000. The
customers of Plantane Oy are e.g. offices, restaurants, museums and car dealers.

There are many ways to accomplish customer satisfaction surveys. The most
common customer satisfaction survey is a question research. It can be done by
interviewing persons by phone or in person or by sending a questionnaire by mail.
The questions and the lay out in a customer satisfaction survey should be
properly designed and carried trough. Only then the highest benefits are received.
A guestionnaire was sent by mail to Plantane Oy customers.

This was the first customer satisfaction survey which was made in pursuance of
this Bachelor’s thesis. The questionnaire had a clear lay out and it was made in
Finnish and in Swedish. There were three questions with different adjectives to

describe the question on the questionnaire. A higher answer percent tried to be
achieved with an answer envelope with a stamp and the return address on.

75 pieces of the questionnaires were sent and 55 of them came back. The
answer percent was 73 %. The results were transferred to graphic paragraphs and
introduced to Plantane Oy company director and all the staff. While introducing
the results, also suggested improvements were presented.

The identifying of Plantane Oy’s staff improved as a result of the survey. Plantane
Oy ordered waistcoats with company logo and the person’s name on it. Even
improvement suggestions aroused regarding the survey. Some of the adjectives
have to be revised and there could also be room for open answers.

Language: Finnish  Key words: Customer satisfaction survey, indoor plants,
interior decorating




Sammanfattning

Inledning

Kundservicens betydelse har inom alla branschet Gkder de senaste aren. Detta
har lett till att kontinuerlig uppféljning av kuntitredsstallelse har blivit en viktig del

av foretagets alldagliga uppgifter. Kundtillfreddttlsen kan uppféljas med hjélp av
kontinuerlig feed back eller regelbundna kundtifsstallelseundersékningar.

Resultaten utnyttjas bland annat till att forbakiwadservicen.

Malséattningen med detta arbete var att skapa enkdbr

kundtillfredsstéllelseundersokning for Plantane @yortséattning Plantane), utféra
forsta kundtillfredsstallelseundersokningen samt ha&en av resultaten utveckla
verksamheten. For att uppna tillrackligt hog svarsent skickades enkéaten direkt till
kundféretagens kontaktpersoner. Tillsammans mefidffan skickades svarskuvert

forsett med frimérke och svarsadress.

Kundtillfredsstallelse

En av de viktigaste garantierna for foretagets fidrér kundtillfredsstallelse. Det ar
viktigt att strava till kundtillfredsstéllelse, ich med att tillfredsstéllelsen skapar
kundlojalitet och langa kundférhdllanden (Ojasalo @jasalo 2008, s. 252).
Kundtillfredsstallelse kan uppréatthallas och fotls pa olika satt, till exempel
genom att kontinuerligt halla kontakt med kundeghdndla kundens respons snabbt
och noggrant samt uppratthalla hemsidor, vilkaialatt anvanda och ger tillracklig

information (Catherine Franz, 2011).

For uppratthallandet av kundtillfredsstallelse §iren enkel minnesregel: behandla din
kund, som du sjalv skulle vilja bli behandlad. Ingell ha dalig service, betala for
mycket eller hamna véanta evigheter i telefon. etal sig att stalla sig i kundens

situation for att fa veta hur kunden upplever d&ox, 2002, s. 20).

Idag ar kunderna mer kravande och malmedvetnadigate. Ett bra satt att urskilja
sig fran konkurrenterna ar att ge kundloften, sdiljes sig fran andras loften. Det
viktigaste ar att sedan dven halla l6ften. (Rubi#scl & Aalto, 2007, s. 26).



Uppbyggandet av kundtillfredsstallelseforfragan

Da man utfor en marknadsforfragan bor man forstsfaka fragestallningen, med
andra ord vélja problemet som skall undersokasbegransa undersokningsomradet
(Méantyneva, 2003, S. 13). Samma regler galler aven
kundtillfredsstéllelseundersokningar. Nar problentt definierat, géor man en

undersokningsplan.

D& undersokningsproblemet ar faststallt, gors usidengsplanen. | planen ingar en
grov uppskattning pa hur undersokningsmaterialatlas och hur det behandlas. |
detta skede fattas ocksa beslutet pa vem som wtieersokningen, med andra ord
utfor man den sjalv eller koper man den som sendgenagon utomstaende.
(Méantyneva, 2003, s. 13).

Efter att undersokningsmaterialet ar samlat bel@ndth analyseras materialet. Pa
basen av analysen sammanstéaller man en rapport,jrsmhaller analysen och de

viktigaste undersokningsresultaten. Resultateneptesas for uppdragsgivaren. Det
ar aven viktigt att diskutera pa vilket satt restdh kommer att utnyttjas. (Mantyneva,

2003, s. 14).

Plantane Oy:s kundtillfredsstallelseforfragan

Plantane har inte tidigare gjort kundtillfredsstideundersokningar. Vi samarbetade
med &agaren, Taneli Sallinen, och utarbetade fragefigret tillsammans. Vi borjade
med att jamfora vara egna erfarenheter pa undersginvi sjalv hade deltagit i. Vi

beslot oss for att utfora en skriftlig undersoknpeg post.

Vi formulerade tre fragor till vilka vi kopplade jgdtiv, som kunden skulle vardera.
Pa ena sidan om adjektiven lade vi plustecken é@chnglra sidan minustecken, vilka
skulle markera mera eller mindre positiv eller iegapplevelse. Detta var den mest
kravande uppgiften. Fragorna bor vara tydliga odiekdiven definierade sa, att
kunden inte kan koppla pastdenden direkt till nagmskild Plantanes arbetare.
Kunden skall inte behova vara radd for att stampBgon med sitt svar.

Frageformularet dversattes till svenska, for Pla@taar ocksa svenska kunder.



Frageformularet testades pa Suomen ymparistoopigtlis personal. Testpersonerna
svarade pa fragorna och kommenterade bade fragaimadjektiven. Vi fick ocksa

kommentarer pa frageformularets utseende

For att hoja pa svarsprocenten beslot vi att lattava gronvaxtarrangemang. Vi
utarbetade en skiljd lotteriblankett. FOr att g&esm anonymiteten for svararen,

skickade vi ocksa ett skiljt svarskuvert for loitdmnketten.

Av 75 stycken skickade forfragningar returneradgsstycken. Svarsprocenten blev
73 %. Pa basen av resultaten kan man pa ett dliphém dra slutsatsen att kunderna
ar ndjda med Plantanes tjanster. Trots att kundeanadjda uppkom det nagra fragor
som Plantane i fortsattningen bor ta fasta pa.

Gallande gronvéaxtskotarens verksamhet gick ett paamegativ sida i samband med
adjektivet Finkanslig. Denna upplevelse kan endm pa oljud i samband med
utforandet av arbetet eller stérande beteende d@iyedamtal med kundfbretagets
personal kan endera stora den man tilltalar eliégon annan person i samma
utrymme. Trots att det ar frdgan om ett svar, drvildigt att fasta uppmarksamhet

vid fragan.

Samsta poangen fick adjektiven Representativ oamtifierbar som Plantanes
personal i fragan gallande gronvaxtskotaren. Pérbas detta kan dras slutsatsen att
Sallinen bor fasta uppmarksamhet pa detta. Groskétaren bor vara prydligt kladd
i och med att ror sig i kundernas lokaliteter. iBalh kan ocksa faststélla sa kallade

Plantanes spelregler, som gronvaxtskotarna foljer.

Efter att resultaten var analyserade presenterade#taten for Sallinen och Plantanes
personal. | samband med presentationen fOr pewsonagjordes aven

forbattringsforslag.

Som resultat av undersdkningen forbattrades btantifieringen av personalen.
Plantane Oy lat tillverka arbetsvastar med firmdogo och personens namn.
Forbattringsforslag uppstod ocksa gallande sjalvalersokningen. En del av
adjektiven i fragorna bér omformuleras sa att deudtydligare beskriver det valbara

svaret pa frdgan. Dessutom kunde det finnas ruradpna svar.



Slutsatser och slutdiskussion

Ur undersokningsresultaten framgar att Plantanadédwuar nojda med Plantanes
tjanster. Enligt Catherine Franz (2011) kan detti@Ipa att Sallinen haller
regelbundet kontakt med sina kunder. En paverkéalder kan ocksa vara det att
Sallinen kanner igen sina kunder pa basen av uis¢ech minns deras namn, som
enligt Reinbothin (2008, s. 43) ar valdigt viktigt.

| och med att detta var forsta kundtillfredsst&kelindersokningen som gjordes pa
Plantane identifierades utvecklingsbehov bade g@diasjalva undersékningen och
bearbetningen av resultaten. Undersokningen readid endast enstaka
forbattringsforslag, vilka visserligen ledde tifirbattringsatgarder. Sjalva forfragans
stomme var fungerande, men fragorna och adjekv@ver annu bearbetning.

Dessutom kunde det vara bra att lagga till utryniiné@ppna svar.

Ett av de atgardade forbattringsforslagen ar eatsviist for personalen. Var och en
har en egen arbetsvast forsedd med Plantanes ébgeget namn. Vasten ar en
igenkannings tecken for kunden, som pa basen agrvlian identifiera personen och

kopplar denna till Plantane.

Detta arbete har varit larorikt for mig. Det viseig att jag gjorde arbetet i fel
ordning. Jag borde ha battre fordjupat mig i teoriman utférandet av
undersokningen. Pa detta satt skulle jag ha kunifiita en battre undersokning och
fa storre nytta av resultaten. Men trots bakvambhimg markte jag da jag bearbetade
den teoretiska referensramen, att jag hade lyckatbmitt arbete och gjort réatta

beslut gallande framskridandet.

Bearbetningen av den teoretiska referensramennvav ee stérsta utmaningarna i
detta arbete. Det var svart att hitta litteratunsmehandlar
kundtillfredsstallelseundersokningar. Marknadsfgrath
marknadsforingsundersdkningar ar det daremot téiktitéa litteratur pa. Men den
litteraturen behandlar séallan kundtillfredsstabelsdersokningar. Ocksa olika

sprakversioner var det svart att hitta.

Examensarbetet har varit nyttigt fér mig ocksdidsadministrations- och
arbetsplaneringssynvinkel. Under utférandet awajal
kundtillfredsstéllelseundersdkningen holl jag fast 6verenskommen tidtabell i och

med att jag arbetade fér och med uppdragsgivaagnpdbdrjade uppsamlingen av



material till den teoretiska referensramen vared826ch gjorde hosten 2008
kundtillfredsstallelseundersokningen. Da jag shaémitt examensarbete under
borjan av ar 2011 insag jag, att jag i fortsatteim@r tvungen att battre planera mitt
arbete och mina tidtabeller samt lara mig att adstrgra min tid battre.
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1 Johdanto

Asiakaspalvelun merkitys on viime vuosien aikarsadintynyt kaikilla aloilla. N&in ollen
asiakastyytyvaisyyden jatkuva seuraaminen on muaodaos tarkedksi osaksi yrityksen
jokapaivaista toimintaa. Asiakastyytyvaisyytta \waurata jatkuvan palautteen avulla tai
tekemalla asiakastyytyvaisyyskyselyjd saannollis@iajoin. Palautteita ja kyselyjen
tuloksia hyddynnetdan muun muassa asiakaspalvalamiamiseksi.

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa muun muassa sit& asiakas on tyytyvainen yrityksen
tarjoamaan palveluun ja kayttaa sita. Asiakas oko jolla tyytyvainen palvelun sisaltéon,
sen hintaan tai johonkin muuhun palveluun liittywa@satekijad. Hyva asiakastyytyvaisyys
luo asiakasuskollisuutta ja pitkid asiakassuhtélamé ovat peruskivia yritykselle jotta

yritys pysyy toiminnassaan.

Taman tyon tavoitteena oli luoda Plantane Oy:lleatkfssa Plantane)
asiakastyytyvaisyyskyselylomake, tehda ensimmainasiakastyytyvaisyyskysely ja
tulosten pohjalta kehittdd toimintaa. Riittdvan teasprosentin varmistamiseksi
kyselylomake lahetettiin suoraan yhteyshenkildlgselylomakkeen mukana liitteena ol

valmiiksi postimerkilla ja palautusosoitteella vstettu kirjekuori.

2 Asiakastyytyvaisyys

Yksi yrityksen tarkeimmista tulevaisuuden takaajish asiakastyytyvaisyys. On tarkeaa
pyrkia hyvaan asiakastyytyvaisyyteen, silla se lasiakasuskollisuutta ja pitkia
asiakassuhteita. Hyvat asiakassuhteet tuovat getik muun muassa tasaisen kassavirran
sekd asiakkaat levittavat positiivista mainostdaykdesta. (Ojasalo & Ojasalo 2008, s.
252).

On asioita joilla voi yllapitdd ja parantaa asidigiyvaisyyttd. Nama asiat ovat

esimerkiksi:

. yhteyden yllapito asiakkaaseen

. hyvat kotisivut, joita on helppo kayttaa

. palautteen kasittely nopeasti ja huolellisesti

. puheluihin ja sahkoposteihin tulee vastata niimgain mahdollista



. asiakkaan yllattaminen, antamalle heille enemman ke osaavat odottaa, on aina
positiivista
(Catherine Franz, 2011)

Asiakkaan tyytyvaisyyttd voidaan tarkastella kabalesdkdokulmasta. Tarkastelu voi
tapahtua joko yksittdisen palvelutapahtuman nakoketa tai kokonaistyytyvaisyyden
nakokulmasta. Siitd huolimatta, ettd asiakas otyty§iton yhteen palvelutapahtumaan, voi
han silti olla tyytyvainen yrityksen toimintaan lakaisuutena. Toisaalta yksittdisen
palvelutapahtuman onnistuminen ei valttamatta takgeyvaisyytta yrityksen toimintaan

kokonaisuutena. (Makitalo, 2005, s. 9).

2.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

On olemassa helppo muistisaantd, kuinka asiakkadetgan tyytyvaisind. Kohtele
asiakasta siten, miten itse haluaisit tulla kohdeli (Fox, 2002, s. 20). Vaihda roolia
asiakkaan kanssa, ja tarkastele tarjottavaa pavékrjoaako yrityksesi sellaista palvelua,
jota sind asiakkaana tarvitset (Adrian Thompsori,120Kukaan ei halua saada huonoa
palvelua, maksaa liikaa palvelusta tai tuotteesta joutua odottamaan ikuisuuksia
puhelimessa. Asiakaspalvelijan kannattaa asetaast asiakkaan tilanteeseen, niin siten

tietdd miltd asiakkaasta tuntuu ja kuinka kannatthda tilanteessa. (Fox, 2002, s. 20).

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa palveluun ywtit odotukset ja kokemukset. Jos
kokemus on yhtad hyva tai parempi kuin odotus, dakas yleensa tyytyvainen. Joskus
palvelun sisalté tai palvelun tuottava palvelupssse aiheuttaa tyytymattomyytta
asiakkaalle. Tyytyméton asiakas kokee negatiivisgmeen, ja saattaa olla tekematta
asialle yhtaan mitaan, pyytaa hyvitystd palvelumjotgalta, lopettaa kayttdmasta
tyytymattomyyttd aiheuttavan yrityksen palveluja,ertko tyytymattomyydestaan
tuttavilleen tai tekee ilmoituksen esimerkiksi Kidyaviranomaisille. Asiakkaan
tyytymattdomyys ja negatiivinen mainonta on palveltarjoajalle hyvin haitallista.
(Mékitalo, 2005, s. 8).

Palvelun ominaisuudet ja palvelun kaytostd syntyvéteuraukset luovat
tyytyvaisyyskokemuksen. Esimerkiksi vihersisusilkkBen suorittaman huoltokaynnin
palvelun ominaisuuksia voivat olla esimerkiksi keskasoinen asiakaspalvelu, eli niin
sanottu abstrakti ominaisuus. Palvelun kayton omsinalet, esimerkiksi hyvin huolletut
viherkasvit ja asiakkaan tilojen siisteys suoritetwoltotydn jalkeen ovat niin sanottuja

konkreettisia ominaisuuksia. (Makitalo, 2005, s. 8)



Palvelun laadun lisdksi asiakkaan tyytyvaisyyteaikwttaa myods sopimuksen mukainen
huoltokokonaisuus, hinta sekd mahdolliset alenrtukBalveluun liittyy kuitenkin aina
tyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita, joihin palveltarjoaja ei pysty vaikuttamaan: asiakas
on aina yksilo, ja asiakkaan tyytyvaisyyteen vadkatmuun muassa kiire seka muut
yksil6lliset ominaisuudet, kuten ika, sukupuoli,lotadellinen tilanne ja koulutus.
(Mékitalo, 2005, s. 9).

Tana paivana asiakkaat ovat aikaisempaa laatigéstgiia ja vaativampia. Esimerkiksi
autoalalla huoltopalvelun hinnan merkitys korostsilla autojen tekniikan jatkuva kehitys
johtaa vaistamattad huoltojen tyotuntien lisdéntyeis Tulevaisuudessa asiakkaan
odotukset kohdistuvat myos palveluiden sovittammsasiakkaan tarpeiden mukaisiksi,
toisin sanoen raataldintiin. Kaiken tdman lisékaivpluorganisaatioihin kohdistuu myds

toiminnan uudistamisodotuksia. (Méakitalo, 200523).

Tana paivana asiakkaat ovat vaativampia ja matosgmpia kuin ennen. Hyva tapa
erottua Kilpailijoista, on esittdd asiakaslupaukgitka eroavat muiden lupauksista. Ja
tarkeinta on ettda ndma lupaukset myos pidetaarbgRavitsch & Aalto, 2007, s. 26).

Liilan usein kay niin, ettd yritys mainostaa itsedayvilla asiakaslupauksilla, mutta
todellisuudessa yritys on asiakastaan kohtaan pigdmaton. Jos yritys lupaa
asiakaslahtbisyyttd ja toimivansa asiakkaan elajoibn nain myods tapahduttava
kaytdnnossa. Kun asiakas ja myyja ovat yhdesséttaaeket asiakkaan tarpeet, mita
asiakas on etsimassa ja mitd myyja voi asiakk&aljeta, on myyjan hyva kayda viela lapi
kaikki sovitut asiat ennen kuin asiakas poistuuloiré asiakkaalle jaa kasitys, ettd hanen
asiaansa on hoitamassa luotettava ihminen. Enneam#sta asiakkaalla on vield
mahdollisuus kysya myyjélta asioista jotka oval&iepaselvia. Mitd paremmin asiakasta
palvellaan, sitd syvempi asiakassuhde syntyy. (RoNatsch & Aalto, 2007, s. 167-168).

2.2 Palvelukokemus

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat monetjdekiMinkd arvoisena asiakasta
pidetdédn ja millaista palvelun laatu ja asiakaspalon. Vuorovaikutus henkilékunnan
kanssa, seka palveluymparisto vaikuttavat kokenerksklyos palvelun hinta ja yrityksen

imago ovat vaikuttavia tekijoita. (Méakitalo, 20G5,9).

Asiakaspalvelija vaikuttaa myds toiminnallaan ak&dn palvelukokemukseen.

Toimintatavat, joilla asiakaspalvelija voi vaikudtapositiivisella tavalla asiakkaan



palvelukokemukseen, ovat muun muassa kaikkien lesidén tervehtiminen, olemalla
iloinen, pitamalla lupaukset sekd tunnistamallantiéet, jolloin teititella tai sinutella
asiakasta. Asiakaspalvelija voi myods puhua yritpkdeyvistd puolista eikd kritisoi
kilpailijoita. Tarkeaa on myos kertoa avoimesti mallisista ongelmista ja kayttdd sanoja
kiitos, ole hyva ja anteeksi (Korkeamaki, 200125). Viela parempi kokemus asiakkaalle
tulee, kun asiakaspalvelija tunnistaa asiakkaaon#lkltéa tai ettd asiakaspalvelija muistaa

asiakkaan nimen ja tervehtii hanta nimella. (Reihp2008, s. 43).

Palvelukokemukseen liittyvia riskeja voidaan kuvBerasuramanin, Zeithamlin ja Berryn
(1985) luoman ja Christian Grénroosin (1998) muakkan palvelun kuilumallin mukaan
(kuva 1).

Palvelun kuilumalli
’

puheet
S |

E _ Falvelun Palvelun Palvelun
kokemukset ™2™ | tucttaminen rmaarittely johtaminen

:: En

Edeltavat Ulkoinen
kokernukset z. viestints

Kuluttaja Tuottaja

Palvelu- = Palvelu-
Tarpeet  =*] odotukset [*

A 4

Totuuden hetki

Kuva 1: Palvelun kuilumalli.

Palvelun kuilumalli kuvaa niitd haasteita, joitalyedun tuottamisessa on. Ensimmaisen
haasteen yritys kohtaa selvittdessaan asiakkapeetaja odotukset. Etenkin asiakkaan
odotuksiin vaikuttavat aikaisemmat kokemukset jahdudliset kuulopuheet. Onko

yrityksella oikea kasitys asiakkaiden tarpeistadatuksista?

Toinen haaste tai kuilu muodostuu palvelun sisdj#toteuttamisen maarittelystd. Onko
palvelun siséltd ja toteuttaminen maaritelty nietta ne todella vastaavat asiakkaiden
tarpeita ja odotuksia? Kolmannen kuilun muodostagykgen sisédinen toimintatapa, eli

toteutetaanko palvelu niin kuin se on suunniteltu.



Myds yrityksen toteuttama ulkoinen viestintd voi aodostaa riskin asiakkaan
palvelukokemukselle. Millaisia lupauksia annetaeh, vastaako palvelun viestinta sen

todellista sisaltda ja toteutusta, vai luoko viestivaaria odotuksia?

Viimeinen kuilu muodostuu asiakkaan palveluodotukge asiakkaan saaman palvelun
vdlille, eli millaiseksi muodostuu totuuden hetkjossa asiakas ja palvelun

toteuttajakohtaavat/astaavatko asiakkaan odotukset hanen saamaanstupal

Palvelun kuilumalli on vanha, mutta edelleen enttéayttokelpoinen malli kuvaamaan

niita riskeja, joita palvelukokemukseen liittyy.

2.3 Asiakastyytyvaisyyden mittarit

Kun asiakastyytyvaisyyden mittareita ruvetaan tek@m on syytd pyrkid kultaiseen
keskitiehen. Liian laajaa kokonaisuutta on vaikesitellda, ja lian suppea tai kevyt
kokonaisuus ei valttamatta nayta tarvittavia agiolyva mittari kuvaa mahdollisimman
hyvin mitattavaa asiaa. Helposti kay niin, ettd tandita tehdessa unohdetaan
asiakasnakokulma, jolloin mitataan vain itselleedrkeitd asioita. Sen takia
asiakastyytyvaisyyden mittarit tulisi olla niin akaslahtdisid kuin mahdollista, ettd ne
tuovat esille asiakkaiden todelliset tarpeet. (N&lki 2005, s. 10).

3 Asiakaslahtoisyys

Yrityksen toiminnan lahtékohtana on, ettd asiakkeapeet tyydytetadn eli tyd hoidetaan
niin kuin sovittu. Yrityksen omana tavoitteena oyvé taloudellinen tulos. Tama tavoite
saavutetaan, kun tyydytetdan asiakkaiden toiveepeet ja kasitykset paremmin kuin
kilpailijat. Markkinoinnin taka-ajatus on saavuttpakaaikaisia asiakassuhteita, ja niiden
edellytys on hyvé asiakastyytyvaisyys. (Méakitalo03, s. 11).

Asiakaslahtoisyyden tarkoitus ja edellytys on s#ga eyrityksen koko henkilokunta
ymmartaa asiakkaiden tarpeet seka ostopaatoksikuttevat tekijat. Yritys tarvitsee
tietoja seka asiakkaan nykyisista etta tulevistpeigta. Nain voidaan toimintaa ennakoida
ja ottaa huomioon asiakkaan muuttuvat tarpeet.yk8@n omasta erikoisosaamisesta ja
resursseista kannattaa valita ne keinot, joita aemdhytdyntdd parhaiten ja silla tavalla
tyydyttaa asiakasta. On myos tarkeda etté asiakamsstaa asiakaslahtdisyyden yrityksen

toiminnassa. Taman pitaisi ndkya henkilokunnandevpalvella asiakasta. On tarkeaa etta



asiakkaalla on tunne ettd hanta palvellaan hyairetja hanta pidetaan arvossa. (Makitalo,
2005, s. 11).

Kun yrityksen ja henkilokunnan menettelytavat otztapainossa ja yhdessa sovittuja, on
kaikilla samat lahtokohdat palvella asiakkaita yhy&in. On tarkeda ettd henkilékunta on
sitoutunut ja motivoitunut hyvaan asiakaspalveludntyksen tulee arvostaa asiakkaita ja
henkilokuntaa yhtd paljon. Asiakaspalvelu vaatiug@vuutta, luovuutta ja asiakkaan
etusijalle asettamista. Jotta asiakaspalvelu ontéwaa, tulee henkilokunnan tietda etta
yrityksen johto arvostaa heidéan tyotaan. Hyva tpaiiri vahvistaa asiakaslahtoisyytta,
silla jokainen tuntee yhteenkuuluvuutta ja arvosiagaa ammattiosaamistaan, seka osaa

arvostaa muiden tyota. (Makitalo, 2005, s. 12).

4 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Markkinointitutkimusta tehdessa pitdd ensin mé&#itbngelma, eli on valittava tutkittava
aihe ja miten tutkittava aihe rajataan, ettei s loan laaja (Mantyneva, 2003, s. 13).

Samat saannot vaikuttavat myods asiakastyytyvaigpgkita tehdessa.

Kun ongelma on maaritetty, tehdaan tutkimussuuhmée Siihen sisaltyy karkea arvio ja
nakemys siitd kuinka tutkimusaineisto kerdtddn jaitem se kasitellaan.
Tutkimussuunnitelmaa tehdessa on hyva pitaa mielesgs se kuka tekee tutkimuksen.
Tehdadankdé se itse vai ostetaanko se palveluna wikisplta yritykselta.
Tutkimussuunnitelman ei tarvitse olla pyha kirjsijota seurataan sanatarkasti, vaan se on
suuntaa antava kalenteri, joka kertoo, mika tydwaibhdaan milloinkin. Mita isompi
tutkimustyd on Kkyseessa, sitd yksityiskohtaisempikitnussuunnitelma tarvitaan.
(Mantyneva, 2003, s. 13).

Tutkimussuunnitelmaa tadsmennetddn selvittdmalla emmittutkimusaineisto saadaan
kerattya. Ensin maaritellaan perusjoukko jota fedaottutkia ja sen jalkeen valitaan oikea
kohderyhma. Kun kohderyhma on valittu, laaditaahdeyyhmaéa vastaavat kysymykset,

jotta tutkimuksesta saadaan niin hyodyllinen kuehaiollista. (Mantyneva, 2003, s. 14).

Kun aineisto on saatu kerattyd, on seuraava ast@htusaineiston kasittely ja analysointi.
Analyysin pohjalta laaditaan raportti, joka sisaltaanalyysit ja tarkeimmat
tutkimustulokset. Tulokset esitelladn toimeksiamitaj On myds tarkead pohtia miten

tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa. (Mantyneva,2060 14).



4.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen eettisyys

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehtdessa tulee itutlksen eettisyys olla tarkedssa
asemassa. Tutkimuksen on annettava vastaajalnssll kasitys, etta tutkimus tehd&én
rehellisesti ja objektiivisesti, ja ettd vastaaadi aiheudu minkaanlaista hairioita tai haittaa
hanen antamista vastauksista. Tama luottamus gaad#aiseksi kun kaytetddn
asianmukaisia perussaantoja, jotka ohjaavat kysaiskimusprojekteja. Jo vuodesta 1995
on ollut olemassa séantdja, jotka Kansainvalinenpgakamari on laatinut yhdessa
Euroopan markkinointitutkimusliiton (ESOMAR) kanssaiséksi tutkimuksissa on
tarvittaessa noudatettava seka kansallista ettdakarélistd lainsdadantéa. (Mantyneva,
2003, s. 23).

Vastaajien oikeuksia ei voi missdan tutkimukserh@assa ohittaa. Ensinnakin vastaajan
henkilollisyys tulee aina pitaa salassa. Mikélitaaga antaa luvan valittdd omia tietojaan,
tulee hanen saada tietda mihin tarkoitukseen #ietéytetaan ja kenelle niitd annetaan.
Tutkimuksen suorittajan tulee tassa tapauksessaisiaa etta tietoja ei kayteta mihinkaan
muuhun kuin mitéa vastaajalle on luvattu. Mikalikimukseen osallistuu lapsia tai nuoria,
tulee tutkimuksen suorittajan saada tahan huoltgjaostumus. Vastaajan on voitava
tarkistaa tutkimuksen suorittajan henkil6llisyysjgos vilpittomyys. (Mantyneva, 2003, s.
24).

4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen menetelmat

Markkinointi- ja  asiakastyytyvaisyystutkimuksissa oidaan  kayttdd erilaisia
tutkimusmenetelmid, mutta keskityn tassa tydsdédmaoleellisiin asioihin jotka heijastuvat

tutkimustyossani.

Kenttatutkimuksissa voidaan yleensa kayttdaa jokankvatiivisia tai kvalitatiivisia
tutkimusmenetelmia. Tavallisimmat kenttatutkimuksetat kyselytutkimuksia, joista
yleisimmat ovat henkilokohtaiset kyselyt, puheliabiattelut tai postikyselyt. (Mé&ntyneva,
2003, s. 32).

Kvantitatiivisia menetelmia kaytetdadn kun pystyt@é@aarittelemaan mitattavia, testattavia
tai muussa numeerisessa muodossa kaytettdvia npmautitlastollisien menetelmien
hyodyntaminen on tavallista kvantitatiivisessa imikksessa. Tutkimusten kysymykset
muotoillaan yleensa sellaiseen muotoon, ettd tidok®idaan kasitelld tilastollisesti.
Tutkimuksen aineistokerays on yleensé suurempaakualitatiivisessa tutkimuksessa, ja



kvantitatiivisen tutkimuksen kysymykset ovat lyhyeiehy selkedmpia ja yksiselitteisia.
(Méantyneva, 2003, s. 31-32).

Kvalitatiivisella menetelmalla pyritdan tulkitsenmpaymmartamaan ja antaa tutkittaville
asioille jokin merkitys. Naissé tutkimuksissa k&t tavallisesti avoimia kysymyksia
joihin vastataan vapaamuotoisesti suullisesti irgalksesti. (Mantyneva, 2003, s. 31-32).

Plantanelle tehtiin kvantitatiivinen kenttatutkimbkyselytutkimuksena, jossa kaytettiin

postikyselya.

4.3 Kvantitatiivisen tutkimusaineiston keruumenetelmia

Kyselytutkimus on tavallisin tapa kerata aineistdgselytutkimuksella, joka voi olla suuri
yleiskartoitus tai pienella mittakaavalla tehty kiotus, voidaan keratd kohderyhman
kasityksia, mielipiteita ja asenteita. (Mantyne2@03, s. 48).

Yleisesti kaytetyssa kirjekyselyssa vastaajalletétiian postitse saatekirje, kyselylomake
seka palautuskuori jonka postimaksu on maksetieenda mita pidempi kyselylomake on,
sitd pienempi on vastausprosentti. Hyvan lomakkedai olla selkea ja siisti, selkeasti
ymmarrettavissa ja painettu hyvalle paperille. 8lageessa kerrotaan tutkimusaihe ja mita
kyselylla pyritdan selvittamaan. Jokainen saatelotjsi hyva allekirjoittaa erikseen, silla
se antaa henkilokohtaisemman tunteen kyselyn vastaglle, ja saattaa sen vuoksi

nostaa vastausprosenttia. (Mantyneva, 2003, s. 49).

Kyselylomakkeita tai palautuskuoria voi joko numdeotai kayttdéa muuta koodia, jos
halutaan nostaa vastausprosenttia ja lahettdd utusstniille, jotka eivat viela ole
vastanneet kyselyyn. Numerointi tai muu koodauspdteha uuden Kkyselyn tai
muistutuksen lahettédmistd, siten etta jo vastaleneil uudestaan mene kyselylomaketta.
Tama saastdd myos kustannuksia, kun ei lahetetda tiirjeitd. Numerointi tai muu
koodaus saattaa kuitenkin laskea vastausproseaiaaumerointi tai koodi on nakyvalla
paikalla. Osa vastaajista saattaa kaikesta hudbnhatiuta vastata anonyymisti kyselyihin.
(Méantyneva, 2003, s. 49).

5 Asiakastyytyvaisyyslomakkeen rakentaminen

Kun tutkimuslomaketta ruvetaan rakentamaan, on hywiistaa se ettd huonolla
lomakkeella ei saada hyvaa tutkimusta. TAma erefdltastaan silla etta lomakkeen



rakentamiseen varataan kylliksi aikaa, ja etta ketta esitestataan. (Mantyneva, 2003, s.
53).

Tutkimuslomaketta rakentaessa on tarkeda ettgautkiaa mitd osa-alueita lomakkeessa
taytyy olla, jotta tutkimuksella saadaan ratkaistudtukéateen sovittu ongelma. Kun tutkija
on hahmottanut isot kokonaisuudet, pdasee han t&keiyksittaisia tutkimuskysymyksia.
Tarpeettomat kysymykset kannattaa jattda poisi kyselylomakkeesta tule liian pitka,

silla liian pitka kysely heikentda vastausproseniiMantyneva, 2003, s. 53).

Kyselylomakkeen alussa tulisi olla helppoja kysysigk jotta vastaaja paasee hyvin
vauhtiin. Vastausvaihtoehtojen tulisi olla selke&silla. Selkea ja hyvin tehty lomake
viestittda vastaajalle tutkimuksen toteuttajan attitaglon ja osaamisen, joten lomakkeen
ulkonakéon kannattaa panostaa. Jos tehdaan puhaditaditelu, ei lomakkeen ulkoasuun
tarvitse panostaa, silla vastaaja ei missdén vssaetle nakemaan kysymyslomaketta.
(Méantyneva, 2003, s. 53).

Kirjallisissa kyselylomakkeissa Voi olla erilaisia kysymystyyppeja.
Monivalintakysymyksissa vastaajalle annetaan valwaistausvaihtoehdot, ja avoimissa
kysymyksissa vastaaja vastaa kysymyksiin omillaosl@anvastaukselle varatulle tilalle.
Avoimissa kysymyksissa vastaaja saa itse miettidtavstaan, ja nain saadaankin
sisélléllisesti rikkaampaa tietoa, mutta ne ovake@ampia tulkita. Monivalintakysymysten
vastaukset on helppo tilastoida, analysoida jartapma, mutta ne eivat anna samanlaista
syvaa informaatiota aiheesta kuin avointen kysyneykssastaukset. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa monivalintaiset, eli strukturoidusymykset ovat tavallisimpia, ja niiden

vastaukset kasitellaan tilastollisin menetelminatneva, 2003, s. 55-56).

Kuten aikaisemmin mainitsin, tutkimuskysely kanaatesitestata ennen kuin se lahetetdén
valituille vastaajille. Esitestaajat kertovat omatielipiteensa lomakkeen ulkonadsta,
siséllostd ja kuinka kysymykset ymmarretaan. Samsdlvitetaan kysymysten helppous,
punainen lanka kysymysten valilla ja kuinka kauaastasamiseen kuluu aikaa.
Esitestaamisen jalkeen voidaan tarvittaessa muoKatmaketta ja kysymyksia.
(Méantyneva, 2003, s. 56).

5.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyjen rajoitteet

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat yleisimpiéa mittdegi  joilla mitataan

asiakastyytyvaisyytta. Kyselyita voidaan esimerkikisteyttad ja laskea keskiarvo, joista



sitten tehdaan omat johtopaatokset esimerkikskasplvelun laadusta tai siita aiheesta,
jonka perusteella kysely on tehty. On kuitenkin &yvietdd, ettd talla yleisella

menetelméalla on omat rajoitteensa. (Reinboth, 280806).

Tavallisin tilanne, jolloin asiakas saa kyselyn deitsd, on esimerkiksi ravintolassa
ruokailun paatyttya. Asiakas tayttdd kyselyn jaaptiha sen tarjoilijalle. Asiakas ehtii
lahted ravintolasta ennen kuin kyselylomake kadydaan Parhaimman hyddyn kyselysta
saisi, jos vastaukset kaytaisiin |api asiakkaarskanSilloin asiakas voi itse suoraan kertoa
vastauksiensa perusteet, ja asioita voitaisiin tihi parempaan suuntaan. Mutta
tilanteessa, jossa kyselyt tarkastetaan jalkeenpi#intarkastajan vain arvattava miksi

asiakas on antanut sellaisen vastauksensa. (Rijr#ifi8, s. 106).

Kyselyissa on usein vastausvaihtoehdot annettuilkaimTyypillisin skaala on 1-5, jossa
1 on erittéin tyytymaton ja 5 on erittdin tyytyvém Talla systeemillda voidaan helposti
pisteyttdd vastaukset ja saada keskiarvo. Ongeimiauibenkin se, ettd asiakkaat kokevat
numerot eri tavalla. Joku voi antaa palvelusta ikkaaolisi kuinka tyytyvainen palveluun
tahansa, mutta ajattelee ettd aina on jotain pate@vaa. Joku taas antaa 3, koska ei
tuntenut palvelun koskettavan tai vaikuttavan héanemitenkaan. Loppupeleissa
asiakastyytyvaisyys on tunne, ja sitd on vaikeaaidta numeroina. (Reinboth, 2008, s.
106-107).

Ulkopuoliset tekijat, kuten asiakkaan tunnetila naeliala, saattavat vaikuttaa asiakkaan
antamiin vastauksiin (Reinboth, 2008, s. 107).

Taméantapaisia asiakastyytyvaisyyskyselyita void&agttad tilanteissa, joissa halutaan
selvittaa "ennen ja jalkeen” — tilanne, varsinkihogn kun asiakaspalvelua on tietoisesti
yritetty kehittdd. Uudet yritykset voivat toimintsa alkuvaiheessa hyodyntad kyselyita,
kun yrityksessa halutaan kehittdd toimintaa taapta laatua. Kun kyselyitd tehdaan
sopivin valiajoin, saadaan tulos niista asioistagmn parantunut, ja jotka kaipaavat viela
parantamista. Jos kyseessd on yritys, jossa omay@ark harjoitettu asiakaspalvelua, ei
tallainen kysely anna juurikaan vastauksia. Tam@paihen kysely antaa sen verran
karkean tuloksen, ettd saadakseen siita parhaadyhydannattaa se yhdistdd muihin

palaute- ja tietojenkeruumenetelmiin. (Reinbot)&Gs. 108).



6 Plantane Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely

6.1 Plantane Oy tutkimusymparistbna

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tein Plantanelle, joka erikoistunut viherkasveihin ja
vihersisustukseen. Plantane sijaitsee Mankkaallpo&ssa. Yrityksen perusti Taneli
Sallinen vuonna 2000. Plantanen toiminta alkoi inaatomasti. Ensimmaisen vuoden
Sallinen istutti kasvit ja hoiti kasvitoimituksiatoaan k&sin. Talon kellarissa oli yrityksen

toimitilat.

Nykyaan yrityksella on hienot toimitilat Espoon Birdiessa. Yritys on toiminut tiloissa
viisi vuotta. Varastosta l6ytyy ruukkuja, multaagketta, puutarhavélineita seka erilaisia
viherkasveja. Yrityksen henkilokunta on kasvanulliSa lisdksi viiteen henkiloon.
Kaikilla on puutarhurin  koulutus. Kevaisin ja keséi heilla on opiskelijoita

tyoharjoittelussa.

Plantane on erikoistunut viherkasvien hoitoon. Rlaen henkilokunta kdy asiakkaillaan
hoitamassa heidan viherkasveja. Plantanen asiaki@situ kuuluu muun muassa erilaisten
yritysten toimistoja, ravintoloita, hotelleja sekétoliikkeitd. Kesaisin osalla asiakkaista on
myo6s kesakukkia, joista joko asiakkaat itse pitdvé@blen tai Plantanen henkilokunta
hoitaa niita. Joulun alla asiakkaat saavat tilatigyksiensa tiloihin jopa joulukuusia.

Plantane ostaa kasvit tukuista.

Olin Plantane Oy:ssa tyoharjoittelussa kevaallkesélla 2008. Kesalla sovimme Sallisen
kanssa, ettd tekisin Plantanelle asiakastyytyvalsyselyn, joka olisi samalla minun

lopputyoni. Tein asiakastyytyvaisyyskyselytyon sytkis2008.

6.2 Kyselylomakkeen suunnittelu

Plantanelle ei ole aikaisemmin tehty asiakastyygm#tutkimusta, joten seka Sallinen
ettd mina olimme ensimmaistd kertaa tekemassa yysdleimme kuitenkin tiiviisti

yhteisty6té alusta loppuun ja lopputulos tyydytgitd kumpaakin.

Aluksi k&vimme yhdessa lapi millaisiin kyselyihinemme itse tormanneet. Mina tein
muistiinpanoja aina kun pohdimme asioita. Kavimndgilomat kokemuksemme ja
mielipiteemme pitkista ja lyhyista kyselyista, jmilolemme vastanneet. Mietimme myos

kyselyn tekemista puhelimitse, mutta jatimme ajatnk silla totesimme ettd



kummallakaan ei ollut aikaa tehda puhelinhaastgttePaatimme siis lahettaa kirjallisen

kyselyn asiakkaille.

Yhteisien pohdiskelujen jalkeen tein kolme erilaistiakaversiota kyselylomakkeesta.
Yhteisen pohdiskelun ja keskustelun tuloksena sialine naista selkeimméan. Kun
kyselylomakkeen ulkomuoto oli paatetty, ryhdyimmesttimaan kysymyksid. Sovimme,
ettd laadimme kolme kysymysta, joiden alle tuleglddveja jotka kuvaavat kysymyksen
avulla selvitettdvaa asiaa. Jotta asiakas pysijisaisemaan mielipiteensd, asetimme
jokaisen adjektiivin vasemmalle puolelle plusmejikgositiivisille kokemuksille ja
oikealle puolelle miinusmerkkeja negatiivisille lekuksille. Lomake on liitteessa 1.

Kaikista vaikein tehtavd lomakkeen laadinnassa kgsymysten tekeminen ja niihin

litettdvien adjektiivien maarittely. Tama oli té&& ja kaikkein eniten aikaa vieva vaihe.
Kysymysten tuli olla selkeitad ja adjektiivit maaity niin, ettei asiakas pysty tunnistamaan
niista yksittaista tyontekijaa ja nain pelkdavangintekijan leimaamisen vastauksellaan.

Kyselylomake k&annettiin ruotsiksi, silla Plantdaein myos ruotsinkielisid asiakkaita.

Teoriaosassa 5 kerroin, etta kyselylomake olisidhggitestata ennen kuin se lahetetdan
varsinaisille vastaajille. Me paatimme myos suaatkyselylomakkeen testauksen. Sallisen
ja omien kontaktieni kautta saimme kyselylomakkisstausapua Suomen ymparistéopisto
Syklin henkilokunnalta. Heilla on vankka kokemusrtimtajarjestelmien kehittdmisesta ja
siihen liittyvasta asiakaspalautteen kasittelyst§ios asiakastyytyvaisyyskyselyt ja niiden
tulosten kasittely ovat Syklin johtamisen tiiminaasnista. Seka suomenkielinen etta
ruotsinkielinen versio kyselysta oli testattavarkoevastaajat vastasivat kyselyyn ja
kommentoivat sekd kysymysten selkeytta ettd adyedi ymmarrettavyyttd. Saimme
my0s muutaman lomakkeen ulkonakoon liittyvan komtimenKommenttien pohjalta
teimme tarvittavat muutokset. Kyselylomakkeesta itmlava, kun teksti jaettiin kahdelle
sivulle. Kysymykset olivat selkedt ja asiakkaalldi ononta vaihtoehtoa ilmaista

mielipiteensa.

Koin Sallisen osallistumisen lomakkeen suunnitteleuittéin tarkeand, silla ndin saatiin
mukaan niitd asioita, joista ha&n halusi tietda kksimen mielipiteen. Koin myos
lomakkeen testauksen erittdin antoisaksi, sillatatésella valtettin mahdolliset
vaarinymmarrykset ja epaselvyydet varsinaisessa&ljkyaiheessa. Yhteistydssd saimme

lomakkeen ulkonaoén ja sisallon sellaiseksi, jokatamiellytti.



6.3 Kyselyn toteutus

Halusimme Sallisen kanssa mahdollisimman korkeastaugprosentin, joten paatimme,
ettd kyselyyn vastanneiden kesken arvottaisiin ikakeerkasvi-istutusta. Talla yritettiin

houkutella asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Teossss 4.2.1 Kkerroin kyselyiden
luottamuksellisuudesta ja vastaajien halusta pymyanyymind. Sen vuoksi laadimme
erillisen arvontalomakkeen, jolla he pystyivat dsaimaan arvontaan. Seka kysely- etta

arvontalomakkeelle oli omat palautuskuoret.

Kyselylomakkeen alkuun laadittiin teksti, jossa rk#iin kyselyn tarkoitus. Kyselyn

lopussa oli ystavallinen tervehdys sekd Sallisdekimjoitus. Asiakkaalle lahetettavassa
kirjekuoressa oli kysely- ja arvontalomake sekanseksi etta ruotsiksi sekd kaksi
palautuskuorta, toinen kyselylomakkeelle ja toirmemontalomakkeelle. Palautuskuorissa

oli valmiiksi postimerkki ja osoitetiedot.

Vaikka kyselyn mukana oli kaksi palautuskuorta, mbni laittanut arvontalomakkeen ja
kyselylomakkeen samaan palautuskuoreen. Tastadaield, etta asiakasta ei haitannut
ettd ndin mitd asiakas oli vastannut. Kyseisissakkeissa oli pelkkia positiivisia

vastauksia.

Kyselyitd lahetettiin kaiken kaikkiaan 75kpl. Olinemsopineet Sallisen kanssa, etta
odotamme vastauksia kahden kuukauden ajan jattesfta muistutamme asiakkaitamme
kyselystda. Suurin osa vastauksista tuli jo kahdé@kow sisalla, joten vastausaikaa
lyhennettiin  yhteen kuukauteen. Kyselylomakkeistebk@ tuli takaisin, joten

vastausprosentti oli 73 %, ja nain ollen paatimett muistutusta ei tarvitse lahettaa.

6.4 Vastauslomakkeiden kasittely

Vastausajan paatyttya suoritettiin tietojen keruuomakkeiden Kkasittely tapahtui
luottamuksellisesti ja vain yhden henkilon toime#tavontalomakkeita palautettiin 54kpl
ja niista valittiin sattumanvaraisesti kaksi vgag Sallinen ilmoitti henkilokohtaisesti

heille jotka olivat voittaneet viherkasvi-istutukse

Vastausten kasittely tapahtui kaksivaiheisesti. ifertgedot vietiin vastauslomakkeista
paperiseen taulukkoon, josta tiedot oli helppo té&dir Excel-taulukkoon. Liséksi
paperitaulukosta oli helpompi tarkistaa, etta tteolo siirretty lomakkeista oikein. My6s
toisen vaiheen tarkistus oli helpompaa, kun sarater paperiversiota Excel-taulukon

kanssa.



7 Plantane Oy:n asiakastyytyvaisyyskyselyn kokonaistakset
ja niiden kasittely

Aloittaessani tietojen keruun ja kasittelyn oli fietietoni erittédin suppeaa. Tutustuin
kirjallisuuteen ja haastattelin henkil6a, jokatgibskennellyt tutkimuslaitoksessa (Lyly, N.
2008). Seuraavissa kappaleissa esittelen kyselgkstet taulukoittain seka johtopaatokset

ja niisté johdetut toimenpiteet.

7.1 Perustietotaulukot

Perustietotaulukoihin on viety vastauksien kokol#ismaara, laskettu keskiarvo seka

kuvattu vastausten hajonta.

Perustietotaulukossa 1 (liite 2) esitetddn vastaok&eskiarvo seka kuinka moni on
vastannut kuhunkin kysymykseen liittyvaan adjektivEnsimmaiseen kysymykseen ovat
kaikki kyselyyn osallistuneet vastanneet. Toisegsykykseen vastanneita on jonkin
verran vahemman ja kolmannessa kysymyksessa oaugasbsentti vain 89. Tasta voi
selkeasti paatella, ettd ensimmaiseen yleisluordoiskysymykseen oli helppo vastata.
Toinen kysymys kasitteli selkeasti asiakasyritylkeselnimetyn viherkasvihoitajan

ominaisuuksia, jolloin vastaajat olivat jo selkeéastarovaisempia vastauksissaan.
Kolmannen kysymyksen selkeasti heikompi vastaugmttis saattaa johtua siitd, etta

vastaaja ei tunne Plantanea yrityksena.

Perustietotaulukosta 2 (lite 3) nahdaan pistemagnaadjektiivien kohdalla ja saadaan
kasitys vastausten hajonnasta. Kuusi (6) pistatt&ronomainen, viisi (5) hyva, nelja (4)
melko hyva jne. aina yhteen (1) pisteeseen a¥tg gm erittédin huono. Kuten taulukosta

voi nahda, ovat asiakkaat antaneet enimmakseeoneagisia (6 pistettd) vastauksia.

Toisessa kysymyksessd on adjektiivin Hienotunteikkehdalla yksi vastaus mennyt
negatiiviselle puolelle. Vaikka kyseessa on vairdgrm asiakkaan vastaus, tulee siihen
kiinnittda huomiota. Plantanen henkilokunta ei lsamita asiakkaan henkilokuntaa, kun he
ovat hoitamassa viherkasveja. Kolmannessa kysyrsglisevat adjektiivit Uusiutuva ja
Nykyaikainen saaneet yhdet negatiivisen puolenepistMyds naihin tulee kiinnittaa
huomiota vaikka naiden merkitys ei ole yhtd suuruink asiakkaan kokema

epahienotunteinen ja hairitseva kaytos.



7.2 Keskiarvotaulukot

Seuraavaksi esitetdan keskiarvot graafisessa msadastaulukoista kdy selkedasti ilmi
miten keskiarvot ovat jakautuneet eri adjektiivierdalle.

Keskiarvotaulukossa 1 esitetaéan ensimmaisen kysgemykdjektiivien keskiarvojakauma.
Tama taulukko on esitetty skaalassa 0 — 6, jokaubkimuksen vastausten skaalaus.
Taulukon tulkinta on lAhes mahdotonta, silla erdalivaman ja korkeimman palkin valilla
on vain 0,11 pistettd. Sen vuoksi keskiarvotaulukot jatkossa esitetty suppeassa

skaalassa, jonka avulla erot saadaan selke&ssi. esil
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Ammattimainen Joustava Asiakastavarten Huolellinen

Keskiarvotaulukko lensimmaisen kysymyksen adjektiivien keskiarvojaiaum

Keskiarvotaulukossa 2 esitetaan ylla olevan kes&taulukon 1 mukainen ensimmaisen
kysymyksen adjektiivien keskiarvojakauma. Tasta data kay selkeasti ilmi ero

matalimman ja korkeimman palkin valilld, joka s vain 0,11 pistetta. Kaiken kaikkiaan
voi todeta, etta asiakkaat ovat erittdin tyytyw@igllantanen suorittamaan viherkasvien

hoitoon. Jos johonkin haluaa kiinnittdd huomiot, jeustavuutta pohtia jatkossa.



Miten arvioit seuraavat ominaisuudet viherkasvien h oidosta?
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Keskiarvotaulukko 2ensimmaisen kysymyksen adjektiivien keskiarvojagaum

Taulukosta nakyy selvasti ettd adjektiivi Ammattinem on saanut hyvét pisteet. Taytyy
toki muistaa, ettd asiakkaat eivat ole viherhodaonabmmattilaisia, joten he arvioivat

Plantanen viherkasvien hoidon ammattimaisuutta aaamvaikutelman pohjalta.

Keskiarvotaulukosta 3 (liite 4) erottuu selkeastjestiivit Kohtelias (5,7) ja Luotettava
(5,65), jotka ovat saaneet parhaimmat pisteet. tagiektiivit ovat saaneet suhteellisen
tasaiset pisteet. Huonoimman keskiarvon on saatjektvi Edustava (5,3). Siisti (5,45)
on saanut toiseksi vahiten pisteita. Tamankin tarnukohdalla on hyva muistaa, etta
palkkien kokoero johtuu graafisen esitysmuodon lsisda ja todellinen piste-ero parhaan
ja huonoimman adjektiivin valilla on kuitenkin vaid4 pistettd. Tastd huolimatta on
johtopaatoksissd ja toimenpiteiden maarittdmisessgyta kiinnittdéd huomiota
adjektiiveihin Siisti ja Edustava, silla ndma owittain tarkeitd asioita mm. yrityksen

imagoa ajatellen.

Tuloksien pohjalta on mielenkiintoista huomataa ethsimmaisen kysymyksen adjektiivi
Ammattimainen on saanut parhaimmat pisteet, muisessa kysymyksesséa adjektiivi
Tybnsd osaava on saanut neljdnnen sijan. Ennen tdig&at adjektiivit Kohtelias,

Luotettava ja Positiivinen. Nama kolme ovat tietenkrittain tarkeitd ominaisuuksia,
joista huomaa ettéa Plantanen henkilokunta on hyxtékainen ja iloinen. Ensimmaisen

kysymyksen pohjalta olisi saattanut odottaa, etgekdiivi Tyonsa osaava olisi saanut



paremman sijoituksen taulukossa. Hajonnasta (petotgtulukko 2, lite 3) nakee, etta

adjektiivi Tydnsa osaava on vain erinomaisia (@)ysaia (5) vastauksia.

Keskiarvotaulukosta 4 (lite 5) kay ilmi, ettd amt pisteitd saivat adjektiivit
Asiakasystavallinen (5,72), Palveleva (5,65) jaaftunteva (5,61). Nama kolme erottuvat
hyvin joukosta, tdssékin kohtaa huomioon ottaerta qtiste-ero parhaimman ja

huonoimman valilla on 0,66 pistetta. Huonoimmate®s sai Hinta-laatusuhde (5,06).

7.3 Hajontataulukot

Seuraavaksi esitetddn hajontataulukot graafisessadossa ja taulukoista kay selkeasti
IImi miten vastaukset ovat jakautuneet eri adjelgn kohdalle.

Hajontataulukossa 1 esitetdan vastausten jakaudmmiansimmaisen kysymyksen
adjektiivien osalta.
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Hajontataulukko 1:vastausten jakautuminen ensimemékysymyksen adjektiivien osalta



Tasta taulukosta nakyy selvasti, ettd asiakkaat twayvaisia viherkasviensa hoitoon.
Vastaukset ovat muutamaa vastausta lukuun ottaneiteomaisia tai hyvia. Vain

muutama asiakas on ollut sitd mielta, etta viherlegshoito on ollut melko hyvaa.

Hajontataulukossa 2 (lite 6) n&hdaan, ettd asmtkkaitavat Plantanen tydntekijoita
ammattilaisina ja uskovat siihen, ettd tyontekiji@tavat mitd tekevat. Asiakkaat ovat
antaneet vastaukseksi erinomaista, hyvaa ja mejkaa Adjektiivi Hienotunteinen sai

yhden vastauksen joka on negatiivisella puolella.

Hajontataulukosta 3 (liite 7), joka antaa vastanksighen miten asiakas arvioi Plantanen
yrityksend, nadkee selvasti, ettd erinomaisia vé&siau saivat eniten adjektiivit
Asiakasystavallinen, Palveleva ja Asiantuntevatd &si paatella, ettd asiakkaat luottavat
siihen, ettd Plantanen henkilokunta tietdd mitéevék Adjektiivit Nykyaikainen ja

Uusiutuva saivat kukin yhden negatiivisen vastankse

7.4 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten kasittely Plargnessa

Kyselyn tuloksista voi yleisella tasolla tehda mpéatoksen, ettd Plantanen asiakkaat ovat
tyytyvaisia Plantanen tarjpamaan palveluun. Erntt@iositivinen kokemus oli runsas
osallistuminen kyselyyn. Myods korkeaa vastauspriiserf73 %) voi osaltaan tulkita
tyytyvaisyydeksi ja luottamukseksi Plantanea komtaddméan luottamuksen yhtena
selittavana tekijané voidaan pitaa sita, ettd Satlipitaa erittéin tarkeana hyvaa kontaktia
asiakkaisiinsa. Han kay saannollisesti tapaamasita ja soittaa asiakkaalle silloin tallgin
ja kysyy kuulumisia. Taméa saattaa olla taustaria sitd moni halusi auttaa Plantanea ja
vastata kyselyyn. Toinen runsaslukuisten vastaustamista edistava tekija oli se, etta
kyselylomakkeen mukana oli palautuskuori, jossavaliniiksi postimerkki ja osoitetiedot.

Talloin asiakkaan ei tarvinnut tehda mitaan ylindésta tyota, ainoastaan vastata kyselyyn.

Siita huolimatta, ettd asiakkaat olivat padsadesiiserittain tyytyvaisia tai tyytyvaisia
viherkasvien hoitoon, viherkasvien hoitajan toiraam ja Plantaneen yrityksenda, on

muutama asia johon jatkossa tulee kiinnittaa hutamio

Viherkasvien hoitajan toimintaan liittyvien adjalkien joukossa adjektiivin

Hienotunteinen kohdalla yksi vastaus meni negagiNe puolelle. Tama asiakkaan
kokemus saattaa johtua joko metelbinnista tyotarisaessa tai muusta hairitsevasta
kaytoksesta. Keskustelu asiakkaan henkilokunnarsdeawoi hairita joko henkiléa jota

puhutellaan tai henkil6d joka ei osallistu keskiuste, varsinkin jos keskustelu on



kovaaanista. Vaikka kyseessd on vain yhden asiakkastaus, tulee siihen kiinnittaa
huomiota. Plantanen henkildkunta ei saa hairitékiksian henkildkuntaa, kun he ovat
hoitamassa viherkasveja. Taméa on asia, josta &allen aika ajoin hyvd muistuttaa
Plantanen henkilokuntaa.

Keskiarvotaulukon 3 (liite 4) mukaan todettiin, &ethdjektiivi Edustava sai heikoimmat
pisteet. Adjektiivin Edustava ja vaittaman Tunregta hanet Plantanen tyodntekijaksi
voidaan tarkastella yhtd aikaa, jolloin niiden kaskoksi tulee 5,42, joka on toiseksi
huonoin pistemaara. Tasta voi paatella, etta 8alliglee kiinnittdd myds tahan huomiota.
Tyontekijalla tulee olla siistit vaatteet, silla hiékkuvat asiakasyrityksissd hoitamassa
viherkasveja. On kuitenkin syytd muistaa, etta ¢y raskasta ja siind saattaa paivan
mittaan vaatteet sotkeentua. Sallinen voi esimerkikoda Plantaneen niin sanotut
pelisdannot, joita jokainen tyontekijd noudattahtetsissa pelisddnnoissa voidaan todeta,
ettd toihin tullaan huoliteltuna (parta ajettunaykiset kammattuna) ja likaiset tyovaatteet
on vaihdettu puhtaisiin. Pienilla asioilla saaddgdntekijan edustavuutta kohennettua.
Liséksi yhtendinen vaatetus voisi parantaa tyojitekitunnistettavuutta Plantanen

tyontekijaksi.

Hajontataulukossa 3 (liite 7) arvioitiin Plantangdtyksend ja siind ovat adjektiivit
Uusiutuva ja Nykyaikainen saaneet yhdet negatiivissteet. Nama arvioitiin kumpikin
melko huonoiksi (pisteluku 3). Syyta naihin vastiuk on vaikea tulkita, ja ratkaisuna
tahan voisi olla ettéa seuraavassa kyselyssa jatétaa myos avoimille vastauksille, joiden
avulla vastaaja voi perustella vastauksensa. Kakakkiaan kyselyn tuloksista nakyy,

ettd Plantanen asiakkaat ovat tyytyvaisia saamgsaigaluun ja Plantaneen yrityksena.

Kun kyselyn tulokset oli tulkittu ja Sallinen oliaganut rauhassa perehtya tuloksiin,
esitettiin tulokset Plantanen henkilostolle. Jokainsai oman kopionipun Kkaikista
taulukoista. Jotta kaikki tietaisivat missd mennégityksen aikana, olin kopioinut hieman
isommat versiot taulukoista, jotka laitoin magnigtiulle kaikkien nahtavaksi. Taman
jalkeen esittelin tulokset ja kerroin ylla mainittdimenpide-ehdotukset. Joka taulukon
jalkeen sai esittéaa kysymyksia, jos oli epaselvigkgirallisen esityksen jalkeen oli sana
vapaa, ja arvioimme yhdessa esittamiani toimenpli¥stuksia.

Tulosten esittdminen onnistui mielestani hyvin.aiBuus pysyi virallisena koko ajan,
mutta antoi mahdollisuuden myds vapaalle keskugtelia ideoinnille. Sallinen oli
tyytyvainen tekemaani tyéhon, ja me saimme hyviapausehdotuksia, joista ainakin yksi

on toteutunut.



8 Loppuyhteenveto ja johtopaatdkset

Kyselyn tuloksista kay ilmi, etta Plantanen asiaktkavat tyytyvaisia Plantanen tarjoamaan
palveluun. Catherine Franzin (2011) mukaan tamtissaasittain olla seurausta siita etta
Sallinen pitaa saannollisesti yhteytta asiakkassiirYksi suuri vaikuttava tekija
asiakastyytyvaisyyteen on myos se, etta Sallinenistaa asiakkaansa ulkonadglta ja
muistaa heidan nimensa, joka on Reinbothin (20083)smukaan erittain tarkeaa.

Méakitalo (2005, s. 11) kertoi, ettd hyva asiakastyitisyys edellyttdd myos sita, etta koko
henkilokunta panostaa hyvaan asiakaspalveluun jagméa asiakastyytyvaisyyteen

vaikuttavat tekijat.

Asiakastyytyvaisyyskyselyissd voidaan mitata asgRdyvaisyytta pisteyttamalla

vastausvaihtoehdot ja laskea niista keskiarvotpilygin skaala on 1-5, jossa 1 on erittain
tyytymaton ja 5 on erittdin tyytyvainen. Keskiars@a voi sitten tehda omat

johtopaatdksensa esimerkiksi asiakaspalvelun laadRginboth (2008, s. 106) kuitenkin
muistuttaa, etta talla yleisella menetelméllda orabnajoitteensa. Yksi ongelma on muun
muassa se, etta asiakkaat kokevat numerot eridaweinboth (2008, s. 107) muistuttaa
my0s, etta loppupeleissa asiakastyytyvaisyys omeuna sitda on vaikea ilmaista

numeroina.

Tama oli ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely jokdehty Plantanelle. TAman vuoksi,
seka itse kyselyssa etta tuloksien kasittelysgdapantamisen varaa jatkoa ajatellen.
Kyselyn tulokset olivat talla ensimmaisella keraadtuitenkin aika ohkaisia, mutahtivat

silti toimenpiteisiin. Kyselyn runko oli hyva, sé dmava ja selkea. Mutta kysymyksia
kuvaavia adjektiiveja on syytd muokata. Teoriacs&sklantyneva (2003, s.56) kertoi etta
kyselylomaketta olisi hyva esitestata. Silloin seadselville kyselyn helppous, punainen
lanka ja ajankaytt6. Esitestasimme omaa kyselyl@ttaknme Suomen ymparistbopisto
Syklin henkilékunnalla. Heilla on vankka kokemusimtajarjestelmien kehittdmisesta ja
siihen liittyvasta asiakaspalautteen kasittelygtikka Syklin henkilokunnalla on tietoa
asiakaspalautteen kasittelysta ja asiakastyytyyskgsselyistd, ei heilla kuitenkaan ole
kokemusta ja tietoa Plantanen palveluista. Tastétayhe eivat reagoineet adjektiiveihin
samalla tavalla kuin asiakkaat, jotka osallistukaelyyn. Adjektiiveja tulisi muotoilla
helpommin ymmarrettaviksi. Ja jotta vastauksistdasaiin enemman irti, olisi hyva lisata
tilaa avoimille vastauksille, jotta kyselyyn ossilijat saavat vapaasti kertoa mielipiteitaan.

Tasta olisi suuri hyoéty jatkotoimenpiteitd ajatalle



Tulosten pohjalta esitetyista parannusehdotuksist@teutunut ainakin yksi. Jokaisella
tyontekijalla on oma tydliivi, jossa on yrityksenglo ja henkilén oma nimi. Kyseinen liivi
viestittaa asiakkaalle kuka henkild on ja mitd bartekemassa. Jos mennéén isommalla
joukolla asiakkaan luokse, liivi on silloin tyonigkta yhdistava tekija. Liivin ansiota

asiakkaan on helpompi tunnistaa tyontekija Planmtap@éntekijaksi.

On monia asioita joita olen oppinut tehdessanatégiakastyytyvaisyyskyselyn ja
opinnaytetyoni parissa. Nain jalkikdteen ymmarsité tein nama vaarassa jarjestyksessa.
Minun olisi ensin pitanyt syventyd paremmin teonig@atta olisin voinut tehda paremman
asiakastyytyvaisyyskyselyn, ja talla tavalla sa@adé suuremman hyoddyn kyselysta.
Lukiessani taustamateriaalia ja kirjoittaessaniitasaa huomasin, etta olen kuitenkin
onnistunut hyvin kyselyn kanssa. Toki lukiessanteriaalia, avautui moni asia minulle eri
nakokulmasta kuin mita tiesin aikaisemmin. Tamé&kesimerkiksi kappaleita 2 ja 3,

jossa kerroin asiakastyytyvaisyydesté ja asiak&@ikyydestd. Myos kappaleessa 5 opin
ymmartamaan minka takia asiakastyytyvaisyyskysehgkennetaan tietylla tavalla, seka
millaisia rajoitteita kyselyisséa on. Naita tiet@a hyva hyddyntaa jos joskus

tulevaisuudessa teen samantapaisia asiakastyyyysliselyita.

Haasteita tassa tydssa riitti. Suurimpia haastditdittava tieteellisen viitekehyksen
luominen. Selke&a kirjallisuutta asiakastyytyvadssta oli vaikea 10ytaa. Paljon 16ytyi
materiaalia markkinoinnista ja markkinointitutkingigta, mutta markkinointi ei ole
lahellakaan sama asia kuin asiakastyytyvaisyysimyts haasteellista [6ytaa sopivaa

materiaalia eri kielilla.

Opinnaytetydsta on ollut itselleni hydtya myods ag@gton hallinnan ja tyon
suunnitelmallisuuden ndkdkulmasta. Asiakastyytywskyselya tehdessani pidin kiinni
sovituista aikatauluista, silla tein yhteistyoténeksiantajani kanssa. Aloitin teoriatiedon
keraamisen kevaalla 2008 ja tein kyselyn syksydla® Saattaessani opinnaytetyoni
loppuun alkuvuodesta 2011, opin my6s sen etté jojaikossa paremmin

suunnittelemaan oman tyoni aikataulut ja oppimaaamajankayton hallintaa.

Lahdeluettelo

Asiakastyytyvaisyystietoa:
http://www.customerservicebasics.com/ten-ways-tprowe-your-customer-
service_htm.htm (hamtat: 19.2.2011)
http://articles.sitepoint.com/article/satisfactiérsteps (hamtat: 19.2.2011)
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Liitteet
Liite 1

Plantane Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely:
Haluamme kehittéd& palvelujamme ja olemme Kkiitollisia, jos Sinulla olisi
mahdollisuus kayttaa hetken ajastasi vastataksesi muutamaan kysymykseen.
Kasittelemme vastaukset luottamuksellisesti. Rengasta mielestasi sopivin

vaihtoehto. Kaikkien vastanneiden kesken arvomme kaksi nayttavaa viherkasvi-
istutusta!

1) Miten arvioit seuraavat ominaisuudet viherkasvien hoidosta?

Erinomainen Hyva Melko hyva Melko Huono Erittdin
huono huono

+++ 4+ + Ammattimainen - --

+++ 4+ Joustava - -

+++  ++ 4 Asiakasta varten - -

+++ +H+ 4 Huolellinen - -

2) Miten arvioit viherkasvien hoitajan?

Erinomainen Hyva Melko hyva Melko Huono Erittain
huono huono

+++ ++ 4 Tybnsa osaava - -

+++ 4 Luotettava - -

+++ 4 Huolellinen - --

+++  ++ + Siisti tyon jalki - --

+++ +H+ 4 Tasmallinen - -

+++  ++ 4+ Kohtelias - -

+++  ++ + Ymmarrettava - -

+++ 4 Edustava - -

+++  ++ + Siisti - -- e

+++  ++ + Hienotunteinen - --

+++  ++ 4 Ystavallinen - -



+++  ++ 4 Tunnistaako hanet - -
Plantanen tyon-
tekijaksi

+++ 4 Positiivinen - -

3) Miten arvioit Plantane Oy:n yrityksena?

Erinomainen Hyva Melko hyva Melko Huono Erittdin
huono huono

+++ 4 Luotettava - -

+++ 4 Joustava - -

+++  ++ 4 Idearikas - -

+++  ++ 4 Uusiutuva - -

+++  ++ 4 Nykyaikainen- -

+++ 4 Laadukas - -

+++  ++ + Hinta-laatusuhde - --

+++  ++ + Asiantunteva - --

+++  ++ + Asiakasystavallinen - -

+++  ++ 4+ Palveleva - -

Kiitos ajastasi!

Ohessa kaksi palautuskuorta, toiseen voit laittaa asiakaskyselyn ja toiseen
arvontalipukkeen.

Etukateen kiittden ja hyvaa syksyn jatkoa toivottaen,

Taneli Sallinen

Plantane Oy



Liite 2
Keskiarvo  Lukumaaira

1) Miten arvioit seuraavat ominaisuudet viherkasvien hoidosta?

Ammattimainen 5,62 55
Joustava 5,51 55
Asiakasta varten 5,53 55
Huolellinen 5,54 55

2) Miten arvioit viherkasvien hoitajan?

Tyonsa osaava 5,58 53
Luotettava 5,65 52
Huolellinen 5,52 54
Siisti tyon jalki 5,56 52
Tasmallinen 5,49 53
Kohtelias 57 53
Ymmarrettdva 5,49 53
Edustava 53 53
Siisti 5,45 53
Hienotunteinen 5,51 53
Ystavallinen 5,52 52
Tunnistaa Plantanen tydntekijaksi 5,54 50
Positiivinen 5,6 50

3) Miten arvioit Plantane Oy:n yrityksena?

Luotettava 5,44 50
Joustava 5,44 50
Idearikas 5,22 49
Uusiutuva 5,13 48
Nykyaikainen 5,25 48
Laadukas 547 49
Hinta-laatusuhde 5,06 47
Asiantunteva 5,61 49
Asiakasystavillinen 5,72 50
Palveleva 5,65 51

Perustietotaulukkol



Liite 3

Vuosi
2008

Vuosi
2008

1 2

1) Miten arvioit seuraavat ominaisuudet viherkasvi

Ammattimainen 0 0
Joustava O 0
Asiakasta varten 0 0
Huolellinen 0 0

2) Miten arvioit viherkasvien hoitajan?

Tybnsa osaava
Luotettava
Huolellinen
Siisti tyon jalki
Tasmallinen
Kohtelias
Ymmarrettava
Edustava

Siisti
Hienotunteinen
Ystavallinen
Tunnistaa Plantanen tydntekijaksi

Positiivinen

3

4

5

en hoidosta?

o O o o

b

21
23
18
17

22
16
18
15
21
12
19
23
23

17

19
12

34
30
33
34

31
35
32
33
29
39
30
23
27
32
40
29
34



3) Miten arvioit Plantane Oy:n yrityksena?

Vuosi
2008 Luotettava

Joustava

Idearikas

Uusiutuva
Nykyaikainen
Laadukas
Hinta-laatusuhde
Asiantunteva
Asiakasystavallinen
Palveleva

Perustietotaulukko 2

22
24
24
27
23
18
28
17
10

14

25
24
18
14
19
27
11
31
38

35



Liite 4

Miten arvioit viherkasvien hoitajan?

Keskiarvokayra 3: toisen kysymyksen adjektiivieskiaevojakauma



Liite 5

Miten arvioit Plantane Oy:n yrityksen&?

Keskiarvokéayra 4:kolmannen kysymyksen adjektiikeskiarvojakauma



Liite 6

Miten arvioit viherkasvien hoitajan

Positiivinen

Tunnistaa Plantanen tyéntekijéksi

Ystavillinen

Hienotunteinen

Siisti

Edustava O Erittdin huono
© BHuono
o
8 - . OMelko huono
‘5 Ymmarrettava
o OMelko hyva
> mHyva
Kchtelias O Erinomainen
Tasmallinen
Siisti tyon jalki
Huolellinen
Luctettava

Tydnsé osaava

Hapnn

0 20% 40% ©60% &80% 100%

ES

Hajontataulukko 2: vastausten jakautuminen toisen kysymyksen adjektiosalta



Liite 7

Miten arvioit Plantane Oy:n yrityksena?

Palveleva

Asiakasystavillinen

Asiantunteva

Hinta-laatusuhde

O Erittdin huono

[=n]
S Laadukas | BHuono
]
é Nykyaikainen OMelko huono
. OMelko hyva
Uusiutuva
BHyva
Idearikas
O Erinomainen
Joustava
Luotettava
0% 50 % 100 %

Hajontataulukko 3: vastausten jakautuminen kolmannen kysymyksen ingkbsalta




