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The assignment for this study was to implement a customer satisfaction survey for the
Marketing Agency X. The aim of the survey was to find out the level of the customers'
satisfaction and issues that cause dissatisfaction among X's customers. The study's ulti-
mate goal was to identify those things that cause dissatisfaction, to change these things
for the better and in this way to improve customer satisfaction. Before starting the actual
study, theoretical material about surveys was studied in order to found out how to carry
out a good survey.

For this customer satisfaction survey, as an electronic questionnaire was made using
Google Forms. The questionnaire was sent to customers 4/21/2015 and the response
time ended two weeks later, i.e. 5/5/2015. The survey response rate was 20%. Although
the results of the survey were very positive, the respondents also gave some suggestions
for improving X’s service. As the number of respondents was quite small, large general-
izations on the basis of the study can't be made. The results, however, are indicative and
at least these people who replied to the survey have been mostly satisfied with X.

The customer satisfaction survey might have been more successful if it had been con-
ducted as face-to-face interviews or telephone interviews. In this case, a higher response
rate might have been achieved this way, thus making the results of the study more valid.
The problem with electronic surveys is often that many of the recipients don't respond
to them. Also in this study, a higher number of replies was hoped for. However, for
scheduling reasons, it was not possible to conduct face-to-face interviews or telephone
interviews.

Results of the study, the presentation of Marketing Agency X and the discussion section
were left unpublished because of the confidential data they contain.

Key words: customer satisfaction, customer satisfaction survey, survey, electronic sur-
vey
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1 JOHDANTO

Tyytyvéiset asiakkaat on tavoittelemisen arvoinen asia yrityksille. Jos asiakkaat eivét
ole tyytyvdisid, he voivat siirtyd kayttamaan toisen yrityksen palveluita. Kilpailu asiak-
kaista on kovaa, joten jo olemassa olevat asiakkaat kannattaa pitéa tyytyvaisina. Tyyty-
vaiset asiakkaat usein myds suosittelevat muille yritysté, johon he ovat olleet tyytyvéisia
ja tatd kautta yritys voi saada my6s uusia asiakkaita. Vastaavanlaisesti myds huono
maine levidd nopeasti asiakkaiden keskuudessa. Tdmén opinndytetyon toimeksiantona
on tehda asiakastyytyvaisyyskysely markkinointitoimisto X:lle. Asiakastyytyvéisyys-
kyselyn avulla halutaan saada selville X:n asiakkaiden tyytyvéisyystaso. Kyselyssa ha-
lutaan selvittad, missé asioissa yrityksella olisi kehitettdvaa. Tavoitteena on 16ytaa mah-
dolliset ongelmakohdat, kehittdad naitd parempaan suuntaan ja tita kautta parantaa asi-
akkaiden tyytyvaisyyttd. Kyselyssa halutaan selvittdd myos ne asiat, joihin asiakkaat
ovat olleet tyytyvaisia.

Asiakastyytyvdisyyskysely toteutettiin sdhkdisena kyselynd Google Forms- ohjelmalla.
Kyselyn kysymykset laadittiin toimeksiantajayrityksen avustuksella. Toimeksiantajalta
saatiin selville ne asiat, joita kyselyssd haluttiin saada selville, ja tdman perusteella laa-
dittiin sopivat kysymykset ja vastausvaihtoehdot. Linkki kyselyyn l&hetettiin X:n asiak-
kaille sahkopostin valitykselld. Vastausaikaa asiakkaille annettiin kaksi viikkoa ja vas-
tausajan puolessa valissé l&hetettiin muistutusviesti kyselyyn vastaamisesta, jotta saatai-
siin mahdollisimman moni vastaamaan kyselyyn. Kun kyselyn vastausaika pééttyi, tu-

lokset analysoitiin ja raportoitiin toimeksiantajalle.

Opinnaytety6 koostuu teoriaosuudesta sekd toimeksiannon toteuttamisosuudesta. Teo-
riaosuus késittelee kahta eri teoriandkdkulmaa. Ensimmaéisessé teoriaosuuden luvussa
késitelladn b-to-b—asiakassuhteita seké asiakaskeskeisyyttd, silla ne ovat keskeisia asioi-
ta tdssé opinnaytetydsséd. Osiossa kaydaan lapi asiakassuhteiden ja asiakaskeskeisyyden
merkitysta yrityksen menestymisen kannalta. Toinen teoriaosuuden luku késittelee puo-
lestaan kyselytutkimuksen tekemisté. Luvussa kdydéan lapi kyselytutkimuksen tekopro-
sessi ja selvitetddn, miten tehd& hyva tutkimus. Luvussa on kasitelty erityisesti niita asi-
oita, joilla on merkitystd juuri téssé tutkimuksessa, jota opinndytetyd koskee. Opinndy-
tetyon teoriaosuudesta saadaan hyvé pohjustus toimeksiannon toteuttamisosioon, joka

koostuu sekin kahdesta luvusta. Ensimmaisessa luvussa esitellddn toimeksiantaja ja
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kaydaan lapi, miten toimeksianto toteutettiin. Toisessa luvussa kasitelladn toimeksian-
non tutkimustulokset. Opinndytetyon lopussa on vield pohdinta, jossa pohditaan esimer-
kiksi sit4, miten toimeksiannossa onnistuttiin. Opinndytetyon julkaistavasta versiosta on
jatetty pois toimeksiantajan esittely, tutkimustulokset seké& pohdinta niiden sisaltamien

luottamuksellisten tietojen takia.



2 B-TO-B-ASIAKASSUHTEET JA ASIAKASKESKEISYYS

2.1 Suhdemarkkinointi

Pitkien asiakassuhteiden muodostuminen on tyypillista etenkin b-to-b—markkinoinnille.
Uusien asiakkaiden hankkimisen liséksi yritykselle on ennen kaikkea tarke&é pitaa kiin-
ni jo olemassa olevista asiakassuhteista seké kehittaa niitd. Asiakassuhteisiin pohjautuva
markkinointi eli suhdemarkkinointi korostaa pitkéikéisten ja kannattavien suhteiden
rakentamista, vahvistamista ja yll&pitdmistd. Sekd myyjayritys ettd asiakas hy6tyvat
oikein valituista ja johdetuista pitkdaikaisista asiakassuhteista. Myyjalle merkittavimpia
hyotyja ndistd asiakassuhteista ovat esimerkiksi kannattavuuden kasvu, lisdéntyneet
ostot, pienentyneet kustannukset, ilmainen asiakkaiden suosituksiin perustuva markki-
nointi seka asiakkaiden vahentynyt hintaherkkyys. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 121, 126.)

2.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakasta taytyy houkutella ostamaan, jotta asiakkuus syntyy. Nykyaan ei enéa riita se,
ettd luotetaan yrityksen tarjoaman ydintuotteen vetovoimaan ja odotetaan, ettd asiakas
tulee ostoksille toisenkin kerran. Oston kohteena olevaan tuotteeseen tai palveluun liit-
tyvat lisdpalvelut ovat avainasemassa. Ratkaisevana tekijané asiakkaan ostopadtoksessa
on asiakkaan kokemus ostotapahtumasta. Asiakkaalle syntyva lisdarvo asioinnista yri-
tyksen kanssa vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja mielikuvaan koko yrityksesta. (Aar-
nikoivu 2005, 24-25.)

Seka yritys etté asiakas hyotyvét asiakkaan arvostuksen osoittamisesta yrityksen toimin-
taprosesseissa. Tyytyvdinen asiakas ostaa uudelleen ja tdim& mahdollistaa yrityksen toi-
minnan jatkuvuuden. Informaatioyhteiskunnan kehittymisen myo6té asiakas on yha vaa-
tivampi ja kriittisempi kuin aikaisemmin. Asiakas vaatii samanaikaisesti seké laadukasta
asiakaspalvelua ettd halpaa hintaa. Téhdn yhtalo6n vastaaminen on yrityksille todella
haasteellista, silla yrityksen toiminnan jatkuvuuden edellytyksend on kuitenkin voiton
tuottaminen. (Aarnikoivu 2005, 14.)
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Markkinoilla on lukuisia yrityksid, jotka tarjoavat samanlaisia palveluita ja tuotteita.
Jotta asiakas saataisiin ostamaan juuri omalta yritykseltd, taytyy erottautua positiivisesti
kilpakumppaneista. Tdma erottautuminen onnistuu asiakaspalvelun avulla. Kilpailijat
pystyvat kopioimaan lahes kaiken yritystoiminnassa, mutta hyvéaa asiakaspalvelua ne
eivat pysty varastamaan. Asiakaspalvelu on yritysten selviytymiskeino. Palveluhalu,
palveluasenne sekd asiakkaan arvostus ovat onnistumisen edellytyksid. Yrityksen tulee
mieltdd itsensa palveluyritykseksi, jonka kaikki toiminta perustuu aina asiakkaisiin.
(Aarnikoivu 2005, 19, 20, 26.)

2.3 Yritysasiakkaan asiakaskokemuksen erityispiirteet

Yritysasiakkuudet ovat usein yrityksille huomattavasti Kkriittisempia kuin kuluttaja-
asiakkuudet. Pelk&stédan jo tdmankin takia jokaisen b-to-b—markkinoilla toimivan yri-
tyksen tulisi keskittyd asiakaskokemuksen johtamiseen. Vaikka kauppaa tehddénkin
yritysten valilla, kommunikaatio tapahtuu yksittdisten ihmisten vaélilla ja heidan valil-
leen muodostuvissa suhteissa. Ihmisten véliset suhteet seké sitoutuminen yhteisiin asi-
oihin ovat keskeisessd osassa yritysasiakkaan asiakaskokemuksessa. Yritysasiakkaiden
sitoutumista voidaan lisatd esimerkiksi tarjoamalla oma-aloitteisesti apua mahdollisten
ongelmien selvittamiseen, osoittamalla halukkuutta pitkaaikaiseen yhteistyohon ja
kumppanuuteen, joustavuudella ja halukkuudella raatalointiin seka luomalla prosesseja,
jotka varmistavat yritysasiakkaan hyddyn ostamastaan tuotteesta tai palvelusta. (Loyta-
nd & Kortesuo 2011, 123-124.)

2.4 Maineen merkitys yrityksen menestyksessa

Menestyvéltd yritykselta edellytetddn maineen merkityksen tiedostamista ja tietoisia
tekoja mainepddoman kasvattamiseksi. Asiakkaat ansaitaan teoilla. Yrityksen imago on
mielikuva ja pyrkimys, mutta maine on todellisuus. Kriittinen asiakas alkaa todenndkdi-
simmin kayttad yrityksen palveluita, kun joku puolueeton ja luotettava taho suosittelee
yritystd omien kokemustensa perusteella. Kanta-asiakkuuksien saamisen liséksi yritys-
ten tavoitteena on saada tyytyvaisista asiakkaista yrityksen suosittelijoita. (Aarnikoivu
2005, 33-34.)
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Nykyédéan asiakas etsii useimmiten tietoa internetistd, kun hén miettii ostopaatostaan.
Googlesta asiakas saattaa paatya ensiksi yrityksen kotisivuille, mutta melko nopeasti
han siirtyy lukemaan suosituksia ja kokemuksia erilaisilta foorumeilta ja keskustelupals-
toilta. Kokemusten jakamisen nopeus ja laajuus ovat muuttuneet nykyaikana taysin.
Facebook- ja Twitter-péivitykset seka erilaiset keskustelupalstat ja vastaavat sivustot
mahdollistavat nopean kanavan asiakaskokemuksien eteenpdin valittdmiseen. Vanhan
markkinoinnin sanonnan mukaan hyvéstd kokemuksesta kerrotaan yhdelle ja huonosta
kymmenelle. Nykyadn ndma madrét ovat toisessa potenssissa. Sekd hyvat ettda huonot
kokemukset leviavét nopeasti ja laajalle. Systemaattinen asiakaskokemuksen johtami-
nen on ainoa keino vaikuttaa asiaan. Sen avulla varmistetaan, etta negatiiviset poikkeus-
tilanteet hoidetaan siten, ettei asiakkaalle ja4 huonoa kerrottavaa yrityksestd, vaan aino-
astaan positiivisia kokemuksia. (Loytand & Kortesuo 2011, 29, 31, 32.)

2.5 Asiakaspalautteen merkitys

Menestyvissa yrityksissa asiakaspalautetta pidetaan arvokkaana mahdollisuutena kehit-
t&a toimintaa asiakasléhtdisesti. Palautetta saadaan toteuttamalla s&annéllisin valiajoin
asiakastyytyvéisyystutkimuksia. Tutkimuksissa kartoitetaan esimerkiksi asiakkaan ko-
kemuksia asiakaspalvelun laadusta seka asiakkaan tarpeita. Tutkimustuloksien antaman
informaation avulla voidaan maarittad yrityksen toiminnalle seké suuntaviivoja etta ta-
voitetasoja. Kun asiakastyytyvéisyystutkimustulokset yhdistetadn kilpailijatietouteen,
yritykselld on mahdollisuus benchmarkkaukseen eli vertailuun yrityksen suoritustason
ja muiden yritysten suoritustasojen valilla. Asiakastyytyvaisyystutkimuksien lisaksi
yritys voi saada palautetta arjen asiakaskohtaamisissa seké asiakkaan kokemusta palve-

lutilanteesta kartoittavilla s&éhkopostikyselyilld ja puhelimitse. (Aarnikoivu 2005, 67.)
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3 KYSELYTUTKIMUS

3.1 Kyselytutkimus ja haastattelututkimus

Kyselytutkimus on usein kaytetty keino hankkia tutkimusaineisto, josta saa tietoja laa-
jan kohderyhman kaésityksista ja mielipiteistd (Méantyneva, Heinonen & Wrange 2008,
48). Kyselytutkimuksessa tutkija esittdd kysymykset vastaajalle kyselylomakkeen vali-
tykselld. Haastattelututkimuksessa puolestaan tutkija tai haastattelija esittaa kysymykset
esimerkiksi puhelimen vélitykselld tai kasvotusten suoraan vastaajalle. Haastattelulo-
make muistuttaa kyselylomaketta, mutta erona on se, ettd kyselylomakkeen taytyy toi-

mia omillaan ilman haastattelijan lasndoloa. (Vehkalahti 2014, 11.)

3.2 Onnistuneen tutkimuksen perusvaatimuksia

3.2.1 Validiteetti

Validiteetti kertoo, mitataanko sit4, mitd oli tarkoitus. Sanalle validiteetti toimiva suo-
mennos on patevyys. (Vehkalahti 2014, 41.) Jos tutkija ei ole asettanut tarkkoja tavoit-
teita tutkimukselleen, han voi helposti tutkia vaaria asioita. Validius tarkoittaa karkeasti
ilmaistuna systemaattisen virheen puuttumista. Mittaukset, jotka on suoritettu validilla
mittarilla, ovat keskimaarin oikeita. Mittaustulokset eivét voi olla valideja, jos mitatta-
via késitteitd ja muuttujia ei ole tarkasti maaritelty. Validius on varmistettava etukéteen
huolellisen suunnittelun ja tarkoin harkitun tiedonkeruun avulla, silld sitd on hankalaa
tarkastella jalkikéateen. Tutkimuslomakkeen kysymysten on mitattava oikeita asioita
yksiselitteisesti ja niiden on katettava koko tutkimusongelma. Validin tutkimuksen to-
teutumista edesauttavat myos perusjoukon tarkka maéarittely, edustavan otoksen saami-

nen sek& korkea vastausprosentti. (Heikkila 2014, 27.)

3.2.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti, toisin sanoen tarkkuus, kertoo, miten tarkasti mitataan. Reliabiliteetilla ei

ole mitddn merkitystd, jos ei mitata oikeaa asiaa. Validiteetti on mittauksen luotettavuu-
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den kannalta ensisijainen asia. Validiteetin lisaksi tulisi saada mittaus reliabiliteetiltaan
mahdollisimman korkealle tasolle. Mitd véahemman mittaukseen sisaltyy mittausvirhei-
t4, sitd parempi on sen reliabiliteetti. (Vehkalahti 2014, 41.) Tutkijan tulee olla koko
tutkimuksen ajan tarkka ja kriittinen, silla virheita voi sattua tietojen kerddmisessd, syot-

tdmisessd, kasittelemisessa ja tuloksien tulkitsemisessa (Heikkila 2014, 28).

Tutkimuksen tulokset eivét saa mydskéan olla sattumanvaraisia. N&in kdy, jos otoskoko
on todella pieni. Etenkin kyselytutkimuksissa on tarpeen huomioida jo otantaa suunni-
teltaessa joskus suureksikin nouseva kato eli palauttamatta jattaneiden mééara. Jotta saa-
daan luotettavia tuloksia, tdytyy myos varmistaa, ettd otos edustaa koko tutkittavaa pe-
rusjoukkoa. Jos tutkitaan vain joitakin perusjoukkoon kuuluvia ryhmid, tutkimus ei anna
tietoa koko perusjoukosta. (Heikkild 2014, 28.)

3.2.3 Eettisyys

Tutkimusta tehtdessa on tarkeda varmistaa, etta sita toteutetaan eettisesti hyvéaksyttavalla
tavalla (Mantyneva ym. 2008, 23). Huolellisellekin tutkijalle saattaa sattua tahattomia
virheitéd tutkimusprosessin aikana, mutta tahallinen tulosten véaristely on anteeksianta-
matonta. Tutkimuksen tulokset eivat saa olla tutkijasta kiinni. Tutkijan omat poliittiset
tai moraaliset vakaumukset eivét saa vaikuttaa tutkimusprosessiin. Etenkin haastattelu-
tutkimuksissa taytyy panostaa puolueettomuuteen. Haastattelija ei saa esimerkiksi mil-
l4&n tavalla johdatella vastaajia heidan valitessaan vastausvaihtoehtoja. (Heikkild 2014,
28-29.)

Tutkijan tulee olla avoin. Tutkittaville on selvitettavé tutkimuksen tarkoitus ja kayttota-
pa. Tutkimusraportissa puolestaan on esitettdva kaikki tarkeét tulokset ja johtopaatokset,
eikd ainoastaan niitd, jotka ovat toimeksiantajan kannalta edullisia. Kaytetyt menetelmat
ja epéatarkkuuteen liittyvat riskit on kerrottava ja on pyrittdva selvittdmaan niiden vaiku-
tus tulosten yleistettavyyteen. (Heikkild 2014, 29.)

Tuloksia julkaistaessa taytyy pitda lahtékohtana yksiliden ja yritysten tietosuojaa seka
periaatetta siitd, etta tilastoyksikkod koskevia tietoja ei luovuteta tiedon kayttajille tun-
nistettavassa muodossa. Kun tuloksia raportoidaan, on oltava huolellinen siing, ettei

kenenkaan yksityisyytté tai liike- tai ammattisalaisuutta vaaranneta. Tutkijan tulee ra-
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portoidessaan muistaa tutkituille annetut lupaukset ehdottomasta luottamuksellisuudes-
ta. Yksittdistd vastaajaa ei saa tunnistaa tuloksista. (Heikkila 2014, 29.) Jos tietojen an-
taja on antanut tutkijalle luvan vélitta4 tiedot eteenpdin sellaisessa muodossa, josta tieto-
jen antajan henkil6llisyys kéy ilmi, tulee tutkijan muistaa muutama asia. Ensinnédkin
tutkijan tulee kertoa tietojen antajalle, kenelle tietoja annetaan ja mihin tarkoitukseen
niita kaytetaan. Tutkijan taytyy myos varmistaa, ettei tietoja kéytetd mihinkdan muihin
kuin tutkimuksellisiin tarkoituksiin ja etté tietojen vastaanottaja on sitoutunut noudatta-

maan naitd maarayksia. (Méntyneva ym. 2008, 24.)

3.2.4 Hyodyllisyys ja kayttokelpoisuus

Tutkimuksen on tarkoitus olla hyddyllinen ja kéyttokelpoinen. Sen tarkoituksena on
tuoda esiin jotakin uutta. Tutkimusmenetelméa vaikuttaa tulosten hyddyllisyyteen. Erilai-
silla aineiston kerédamis- ja kasittelytavoilla saadaan erityyppista tietoa, vaikka kohde
olisikin sama. Tutkimuslomakkeessa jokaisen kysymyksen tarpeellisuutta tulee miettid,
jotta siihen ei jaa turhia kysymyksid, joiden informaatioarvo on pieni. Jos kysymyksen

kayttotarkoitusta ei ole etukateen harkittu, se on usein turha. (Heikkila 2014, 30.)

3.2.5 Sopiva aikataulu

Tutkimustietojen taytyy olla valmiin silloin, kun niitd tarvitaan. Tietojen on oltava tuo-
reita ja tasmallisid. Jos kyselylomake on tehty Kiireessa tai tiedonkeruu on suoritettu
huolimattomasti, tutkimustulokset eivat valttamétt4 ole luotettavia. Tutkimuksen suun-
nitteluvaiheessa onkin varattava tarpeeksi aikaa ndihin molempiin. Toimeksiantajalla on

usein ehdoton vaatimus siitd, ettd pysytaan aikataulussa. (Heikkila 2014, 30.)

3.3 Kuvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimusote

Kvantitatiivisella eli maarélliselld tutkimusotteella selvitetddn lukuméériin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvida kysymyksid. Aineiston keruussa kéytetddn yleensé tutkimuslomak-
keita, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoi-

den tai kuvioiden avulla, silld asiat on kuvattu numeerisilla suureilla. Kvantitatiivisen
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tutkimusotteen kaytté edellyttad riittdvén suurta ja edustavaa otosta. (Heikkild 2014,
15.)

Kvalitatiivisessa tutkimusotteessa kédytetddn puolestaan useimmiten avoimia Kysymyk-
sid, joihin saadaan sanallisia, vapaamuotoisia vastauksia (Méntyneva ym. 2008, 32).
Tutkimusotetta kaytettdessa rajoitutaan yleensd pieneen méérddn tapauksia, mutta ne

analysoidaan mahdollisimman tarkasti (Heikkila 2014, 15).

3.4 Otanta

3.4.1 Kokonaistutkimus

Kokonaistutkimuksessa tutkitaan jokainen perusjoukon jasen (Heikkild 2014, 31). Pe-
rusjoukolla tarkoitetaan tutkimuksen koko kohderyhmaéa, jonka nakemyksia ja mielipi-
teitd tutkimuksessa on tarkoitus selvittdd (Mantyneva ym. 2008, 37). Kokonaistutkimus
kannattaa tehdd, jos perusjoukko on pieni. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa se kannattaa
tehdd yleensa aina, jos yksikoiden lukumadré on alle sata ja kyselytutkimuksissa jopa
200-300:n suuruisesta perusjoukosta. (Heikkila 2014, 31.)

3.4.2 Otantatutkimus

Otantatutkimuksessa perusjoukosta otetaan otannalla otos, jonka tarkoitus on kuvata ja
edustaa perusjoukkoa. Perusideana otantatutkimuksessa on, ettéd tutkimuksen ei tarvitse
kattaa koko perusjoukkoa vaan riittdvén edustava otos siitd. (Mantyneva ym. 2008, 37.)
Tarkoituksena on, ettd otoksen perusteella saadut tulokset voidaan yleistdd koskemaan
koko perusjoukkoa. Otoksen perusteella tehtévien johtopé&atosten tekemistd kutsutaan
tilastolliseksi paattelyksi. (Vehkalahti 2014, 43.) Otantatutkimukseen voidaan péatya tai
joutua esimerkiksi jos perusjoukko on hyvin suuri, koko perusjoukon tutkiminen mak-

saisi liian paljon tai jos tiedot halutaan nopeasti (Heikkila 2014, 31).

Tutkimuksen toimeksiantajan toiveet ja tavoitteet tutkimustulosten hyédyntdmisen suh-

teen ovat etusijalla otantaa mietittdessa. Taytyy kuitenkin muistaa, kuinka pitkélle me-
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nevia johtopéatoksia pienella otoskoolla voi tehdd. Onnistuneen tutkimuksen kannalta
tarkedd on otos ja sen luotettavuus. Ennen kuin otoksen perusteella tehd&én johtopééa-
toksia, taytyy miettid, kuinka hyvin otos edustaa perusjoukkoa, johon paatelmié aiotaan
yleistad. Otoksen tulisi olla edustava, silla virheellinen ja epédedustava otos antaa vaarén

kuvan perusjoukosta. (Méantyneva ym. 2008, 38.)

Huolellisesti laadittu otanta-asetelma, tarkoituksenmukainen otantamenetelma ja eten-
kin vastaajien valintaan siséltyva satunnaisuus takaavat otannan toimivuuden. Kaikilla
perusjoukkoon kuuluvilla on oltava sama todennakadisyys tulla valituksi otokseen, jotta
otos edustaisi koko perusjoukkoa. Otoskoko on my0s tirke&é otannassa, mutta se on
vain yksi tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavista tekijoista. Otoskoolla on vaikutusta
siihen, miten tarkasti otos kuvaa perusjoukkoa. Tarkkuus ei kasva suorassa suhteessa
otoskokoon. Jos halutaan esimerkiksi kaksinkertaistaa tarkkuus, se vaatisi otoskoon
nelinkertaistamista. Otoskoon kasvattaminen voi siis tulla kalliiksi. Pienemmaéllakin
otoskoolla voi tehdd luotettavia johtop&&toksid, jos otanta-asetelma on hyva. (Vehkalah-
ti 2014, 43.)

3.5 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomake taytyy suunnitella huolellisesti, silld kun vastaaja tayttdd lomakkeen,
sithen on myo6hdista tehdd endd muutoksia. Lomake vaikuttaa mité suurimmassa maarin
tutkimuksen onnistumiseen. Hyva kyselylomake on kokonaisuus, jossa kysytaan sisél-
I6llisesti oikeita kysymyksia tilastollisesti hyvalla tavalla. (Vehkalahti 2014, 20.) Tut-
kimuslomakkeen laadinnassa on seitseman eri vaihetta. Namé vaiheet ovat tutkimusta-
voitteen selkeyttdminen, kysymysten siséllon maarittely, kysymysten muotoilu, kysy-
mystyyppien valinta, kysymysten jarjestely loogisiksi kokonaisuuksiksi, lomakkeen
ulkoasun hiominen ja lopuksi vield lomakkeen esitestaus ja tarvittavat muokkaukset.
(Méntyneva ym. 2008, 53.)

3.5.1 Tutkimustavoitteen selkeyttdminen

Ennen kuin kyselylomakkeen laatiminen aloitetaan, taytyy tutkijan tietdd tarkasti, mika

on tutkimuksen tavoite. Hanen on tiedettava, mihin kysymyksiin han etsii vastauksia ja
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hanen tulee selvittdd, mitk& ovat ne taustatekijat, jotka voivat vaikuttaa tutkittaviin asi-
oihin. On varmistettava, ettd tutkimuslomakkeen kysymysten avulla saadaan selvitettya
tutkittava asia. (Heikkild 2014, 45-46.)

3.5.2 Kysymysten sisallon maarittely ja kysymysten muotoilu

Tutkimuslomaketta rakentaessaan tutkijan kannattaa ensiksi jasentda itselleen isommat
kokonaisuudet. Tutkijalla tulee olla selvilla, mitd osa-alueita tutkimuslomakkeeseen on
liitettava, jotta tutkimusongelma saadaan ratkaistua. Kun isot kokonaisuudet ovat hah-
mottuneet, tutkija paasee eteneméaan yksittéisiin tutkimuskysymyksiin. (Mantyneva ym.
2008, 53.)

Tarpeettomat kysymykset tulee jattdd lomakkeelta pois, jotta se pysyy kohtuullisen mit-
taisena. Liian pitkd tutkimuslomake lisd4 vastaajakatoa (Méantyneva ym. 2008, 53). Tut-
kimuskysymysten tulee olla sellaisia, ettd niissa kysytddn vain yhta asiaa kerrallaan.
Kysymykset eivét saa olla johdattelevia ja niiden on oltava ymmarrettavia, selkeité ja
yksiselitteisid. Kysymysten kieliasun on oltava moitteeton ja kysymykset eivét saa sisal-
t&a kaksinkertaista kieltoa. (Heikkil4d 2014, 54-55.)

Kysymysten taytyy olla kohteliaasti esitettyja. Kun mietitddn kohteliasta esitystapaa,
tulee harkita esimerkiksi sit4, kdytetdanko teitittelya vai sinuttelua. Koko kyselylomak-
keessa tulee kéayttdd johdonmukaisesti samaa muotoa. Kysymysten taytyy olla myos
tarpeeksi lyhyita. Jos kysymykset ovat liian pitkid, haastateltava on saattanut jo unohtaa,
mitd kysyttiin. Vierasperéisia ja sivistyssanoja on myos valtettava, silla ne eivéat véltta-
matta ole tuttuja vastaajille. (Heikkild 2014, 54-55.)

Lomakkeen viimeisend kohtana on usein avoimena kysymyksend “vapaa sana” tai “ruu-
suja ja risuja”. Néihin kohtiin tulleista vastauksista ei vilttdmittd saa selville, ovatko ne
tarkoitettu positiiviseksi vai negatiiviseksi palautteeksi. Taman takia lomakkeessa kan-
nattaa olla erikseen paikka kiitoksille ja kehittdmiskohteille. (Heikkil& 2014, 48.)
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3.5.3 Kysymystyyppien valinta

Kysymykset jaetaan usein kahteen perustyyppiin: monivalinta- ja avoimiin kysymyk-
siin. Monivalintakysymyksissa on laadittu valmiit vastausvaihtoehdot ja vastaaja mer-
kitsee valitsemansa vaihtoehdon. Avoimissa kysymyksissa vastaus kirjoitetaan sille
varattuun tilaan. Ndiden kysymystyyppien valiin ja& viela kysymystyyppi, jossa kiintei-
den vastausvaihtoehtojen jalkeen on tdydentavd, avoin seurantakysymys. (Méantyneva
ym. 2008, 55.)

Kvalitatiivissa tutkimuksissa kdytetddn suurimmaksi osaksi avoimia kysymyksia. MyGs
kysely- ja haastattelututkimuksissa kaytetddan usein jonkin verran avoimia kysymyksia,
mutta niissd yleensa rajataan vastaajan ajatusten suuntaa jollakin tavalla. Avoimia Ky-
symyksid kannattaa kayttaa silloin, kun vaihtoehtoja ei tunneta tarkkaan etukateen.
Avointen kysymysten laatiminen on helppoa, mutta niiden kasittely on ty6lasté ja sanal-
listen vastausten luokittelu vaikeaa. Avoimet kysymykset houkuttelevat vastaamatta
jattamiseen, mutta niiden avulla voidaan saada vastauksia, joita ei etukéteen tullut aja-
telleeksi. Avoimet kysymykset kannattaa sijoittaa yleensa lomakkeen loppuun ja vasta-
uksille on oltava tarpeeksi tilaa. (Heikkild 2014, 48.)

Suljettuja kysymyksia kannattaa kéayttaa silloin, kun vastausvaihtoehdot tiedetdan etuka-
teen ja kun niitd on rajoitetusti. Suljetut kysymykset yksinkertaistavat vastausten kasit-
telya ja torjuvat tiettyja virheitd. Kaikki vastaajat eivat osaa itse muotoilla vastauksiaan
ja jotkut pyrkivat valttamaan esimerkiksi kritiikin antamista. Kun vastaaja saa valita
valmiista vaihtoehdoista, vastaaminen ei esty kielivaikeuksien takia ja arvostelevien

vastauksien antaminenkin helpottuu. (Heikkila 2014, 49.)

Suljetuissa kysymyksissa vaihtoehtojen lukumaéra ei saa olla liian suuri ja kaikille vas-
taajille tulee 16ytya sopiva vaihtoehto. Vastausvaihtoehtojen on oltava toisensa poissul-
kevia ja niiden tulee olla mielekkaitd ja jarkeviad. Valittavien vaihtoehtojen lukumé&éara
tulee ilmoittaa selvasti. Suljettujen kysymysten etuja ovat vastaamisen nopeus ja tulos-
ten tilastollisen késittelyn helppous. Haittapuolina ovat esimerkiksi se, ettd vastaukset
voidaan antaa harkitsematta ja vaihtoehdon “en osaa sanoa” houkuttelevuus. Vaihtoeh-
dot ja niiden esittdmisjérjestys saattavat myos johdatella vastaajaa ja jokin vaihtoehto
saattaa puuttua kokonaan. Luokittelun epdonnistumista on myos vaikea korjata. (Heik-
kila 2014, 49.)
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Sekamuotoisissa kysymyksissé osa vastausvaihtoehdoista on annettu ja osa, useimmiten
yksi, on avoimia. Vaihtoehtoa "Muu, mikd?” kannattaa kiyttda silloin, kun on epivar-
maa, onko kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot keksitty kysymyksiéd laadittaessa.
(Heikkila 2014, 50.)

Mielipidetiedusteluissa kdytetddn usein vaittamid, joihin vastaaja ottaa kantaa asteikko-
tyyppisilla vastausvaihtoehdoilla. Asteikkotyyppisten kysymysten etuna on se, etté nii-
den avulla saadaan paljon tietoa vahaan tilaan. Heikkoutena on se, ettei vastauksista saa
selville, mika painoarvo kohteilla on eri vastaajille. Ongelmana on myos se, etta jal-
kimmadisten vaittdmien vastauksiin saattaa vaikuttaa se, miten edellisiin on vastattu, kun

vastaaja pyrkii saamaan loogisuutta vastauksiinsa. (Heikkilad 2014, 51.)

Useimmin kaytetyt asenneasteikot ovat Likertin asteikko ja Osgoodin asteikko. Likertin
asteikkoa kaytetdan mielipidevéittdmissa ja siind on tavallisesti 4- tai 5-portainen as-
teikko, jossa toisena ddripadnd kiytetddn usein ilmausta “tdysin samaa mieltd” ja toisena
adripadnd ilmausta “tdysin eri mieltd”. Vastaaja valitsee asteikolta parhaiten omaan ka-
sitykseensa sopivan vaihtoehdon. Likertin asteikkoa kéytettdessa taytyy harkita, jate-
tadnko asteikon keskikohdan vaihtoehto en osaa sanoa” (eos) kokonaan pois ja pakote-
taan ndin vastaaja ottamaan kantaa asiaan suuntaan tai toiseen. (Heikkild 2014, 51-52.)
Vehkalahden (2014) mukaan neutraali vaihtoehto on kuitenkin yleensa syyté olla, silla
jos neutraalia vaihtoehtoa ei ole, vastaaja voi jattdd kokonaan vastaamatta. Neutraali
vastaus on parempi kuin kokonaan puuttuva tieto. Eos-vaihtoehto voi kuitenkin olla
kaukana neutraalista useasta eri syystd. Vastaaja voi vastata ”en osaa sanoa”, koska ei
ole esimerkiksi ymmartanyt kysymystd. Koska syita ndihin eos-vastauksiin on mahdo-
tonta erottaa toisistaan, eos-vaihtoehtoa ei kannata sijoittaa keskimmaiseksi. Eos-
vaihtoehto kannattaa mieluummin tarjota omana kohtanaan asteikon ulkopuolella. Ana-
lyysivaiheessa taytyy vain muistaa, ettei eos-vaihtoehto kuulu varsinaiseen asteikkoon.
(Vehkalahti 2014, 36.)

Osgoodin asteikkoa voidaan kayttdd esimerkiksi yrityskuvatutkimuksissa. Osgoodin
asteikossa aaripdind ovat vastakkaiset adjektiivit ja vastaaja valitsee itselleen sopivim-
man vaihtoehdon 5- tai 7-portaiselta asteikolta. Negatiivista &arip&atd merkitd&n usein
miinusmerkkisilla arvoilla ja positiivisia plusmerkkisin arvoina. Asteikko voidaan nu-
meroida myos kokonaan positiivisilla arvoilla. 7-portaista asteikkoa kaytettdesséd suoma-
laisille on tutumpi kouluasteikko 4-10 kuin 1-7. (Heikkild 2014, 52-53.)
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3.5.4 Kysymysten jarjestely ja lomakkeen ulkoasun hiominen

Kysymysten jarjestelyssé tulee miettid, mika on looginen etenemisjarjestys. Kysymys-
ten tulee pysya kyselyn kannalta keskeisten teema-alueiden osalta lahell& toisiaan. Sa-
maan asiaan keskittyvid kysymyksia ei kannata yleensa laittaa hajanaisesti lomakkeen
eri osiin. (Mantyneva ym. 2008, 57.) Hyvéssé tutkimuslomakkeessa samaa aihetta kos-
kevat kysymykset on ryhmitelty kokonaisuuksiksi, joilla voi olla selkeat otsikot. Lo-
makkeen alkuun kannattaa sijoittaa helppoja kysymyksid, joiden avulla pyritdan saa-

maan vastaajan mielenkiinto herdamaan. (Heikkila 2014, 46-47.)

Vastaaja voi péaattdd kyselylomakkeen ulkon&dn perusteella, vastaako han kyselyyn.
Hyva tutkimuslomake on selked, siisti ja houkuttelevan nékdinen. Tekstien ja kysymys-
ten tulee olla hyvin aseteltu ja lomake ei saa olla liian tdyteen ahdettu. Lomake ei saa
myoskaan olla liian pitkd. Pienemméll& kirjasinkoolla saadaan lomake ndyttdmaan ly-
hyemmaltd. (Heikkild 2014, 46-47.) Usein olisi syytd myos harkita vakavasti lomak-
keen tiivistdmista ja osan kysymyksista poisjattamistd. Vastaaminen tulisi tehda mah-
dollisimman helpoksi, sill&4 harva haluaa kayttaa aikaansa pitkien lomakkeiden tayttami-
seen. (Vehkalahti 2014, 48.)

3.5.5 Lomakkeen esitestaus ja tarvittavat muokkaukset

Kyselyn laatija ei valttaméttd kykene havaitsemaan kaikkia mahdollisia ongelmatilantei-
ta, joita vastaajille voi tulla. Tasta syysta kyselylomaketta on ehdottomasti testattava
etukateen. Hyvia testaajia ovat tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat. Talléin saadaan
oikea kasitys siitd, ovatko kysymykset ja ohjeet ymmaérretty oikein. Samalla selviéé, jos
lomakkeessa on havaittu turhia kysymyksia tai jos jotain olennaista on jaényt kysymét-
t4. Testaajia ei tarvitse olla kovin montaa. Muutamakin testaaja voi riittda siihen, etta
saadaan ainakin suurimmat ongelmat korjattua ennen varsinaista tiedonkeruuta. (Vehka-
lahti 2014, 48.) Korjausten tekemisen jalkeenkin kannattaa lomake antaa tutkijan liséksi
vield jollekin muulle tarkistettavaksi (Heikkild 2014, 58).
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3.5.6 Saatekirje

Tutkimuslomakkeessa on kaksi eri osaa: saatekirje ja varsinainen kyselylomake. Saate-
kirje voidaan joskus korvata saatesanoilla, jotka esitetddn ennen kysymyksiad. Saatekir-
jeessa on ilmoitettava tutkimuksen toteuttaja ja rahoittajat, tutkimuksen tavoite, tutki-
mustietojen kayttotapa, vastaajien valintakriteerit, mihin mennessd on vastattava, lo-
makkeen palautustapa sekd ilmaus tietojen ehdottomasta luottamuksellisuudesta. Lo-
puksi Kiitetddn vastaamisesta ja laitetaan tutkijan allekirjoitus. Usein myds sidosryhma-
taho allekirjoittaa saatekirjeen. (Heikkila 2014, 59.)

Saatekirjeen perusteella vastaaja voi joko motivoitua vastaamaan kyselyyn tai jattaa
kokonaan vastaamatta. Vaikka itse kyselylomake olisi kuinka hyva, vastaaja ei véltta-
matta edes vilkaise sitd, jos saatekirje on epamaarédinen. Hyvin laadittu saatekirje voi
heréttdd vastaajan kiinnostuksen ja se voi vaikuttaa myos vastausten luotettavuuteen.
(Vehkalahti 2014, 48.)

3.6 Haastattelu aineistonkeruumenetelmana

Haastatteluajasta taytyy sopia etukdteen ennen jokaista haastattelua. Haastateltavilta
kysytaan usein myos etukateen lupa haastatteluiden nauhoittamista varten. Haastatelta-
ville voidaan lahettdd myo6s teemahaastattelurunko, jotta he voivat tutustua siihen etuka-
teen ennen haastattelua. Haastattelutilanteessa kerrotaan haastateltavalle tutkimuksen
tarkoitus ja haastattelun teemat, sisélto ja arvioitu kesto. Liséksi taytyy kertoa, kenelle
lopullinen tutkimusraportti tulee nahtavaksi ja miten haastateltavien anonymiteetti tur-
vataan. Haastateltaville tulee myds antaa mahdollisuus esittad kysymyksia tutkimukseen
liittyen. (Méntyneva ym. 2008, 76.)

Haastattelut saattavat muistuttaa spontaania keskustelua. Suurin ero keskustelun ja haas-
tattelun valilla on osallistujien roolit. Haastattelijalla on kysyjan ja tiedonkeraéjéan rooli
ja haastateltavalla vastaajan ja tiedonantajan rooli. Haastattelulla on tietty paamaara,
johon pyritddn. Tutkimushaastattelua ohjaa tutkimuksen tavoite. Haastattelija haluaa
tietoa ja tatd saadakseen han esittda kysymyksid, ohjaa keskustelua sek& kannustaa haas-

tateltavaa vastaamaan. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 23.)
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Henkilokohtaisessa haastattelussa haastateltava péattaa haastattelijasta saamansa vaiku-
telman perusteella, vastaako han kysymyksiin vai ei. Tutkijan tulee voittaa vastaajan
luottamus ja motivoida hénet vastaamaan esitettyihin kysymyksiin mahdollisimman
kattavasti. Hyvan lomakkeen ja hyvien kysymysten ohella ratkaisevaa haastattelun on-
nistumisen kannalta ovat haastattelijan kohtelias ja miellyttava kaytos seka siisti ja luon-
teva ulkoinen olemus. (Heikkild 2014, 64.)

Haastattelu on menetelména joustava. Haastattelijalla on mahdollisuus esimerkiksi oi-
kaista vaarinkasitys ja selventdd kysymyksen sanamuotoa ja ndin ollen véhentad vas-
taamattomuutta. Haastatteluissa monimutkaisetkin kysymykset tulevat mahdollisiksi ja
haastattelija voi tehda lisahavaintoja tarkkailemalla haastateltavia. Tapa on myds melko
vaivaton haastateltavalle. Haastattelija Kirjoittaa vastaukset yleensa suoraan tietokoneen
lomakkeeseen tai kdyttda nauhuria, jolloin vastausten tarkistaminen on helppoa. (Heik-
kila 2014, 65.) Haastattelujen huonoina puolina esimerkiksi kyselyihin verrattuna ovat

niiden kalleus ja se, ettd ne ovat aikaa vievia (Mantyneva ym. 2008, 76).

Haastattelijalla saattaa olla vaikutusta vastaamiseen ja ndin ollen myos tutkimuksen
tuloksiin. Haastattelijasta johtuvia virheitd haastattelutilanteessa voivat olla esimerkiksi
epéselvat vastaamisohjeet, kysymysten epaselvd muotoilu tai esittdminen, omien asen-
teiden vaikutus, sosiaalinen etéisyys, vastausten kirjausvirheet, muistivirheet seka moti-
vointivirheet. Haastateltava puolestaan saattaa pyrkia antamaan esimerkiksi sosiaalisesti
hyvéksyttavid vastauksia tai vastata sen mukaisesti, mit4 han kuvittelee haastattelijan
hanelt4 odottavan. Haastattelutilanteesta johtuva harha on véhdisin silloin, kun haastat-
telijalla ja vastaajalla on sama sosiaalinen asema ja haastattelun ilmapiiri on mahdolli-
simman neutraali. (Heikkild 2014, 65.) Haastattelutilanne tulee jarjestdd mahdollisim-
man luonnolliseksi ja hairi6ttdmaksi. Haastateltavien on voitava vapaasti ilmaista mieli-
piteensd ilman pelkoa siitd, ettd esimerkiksi jotkin ulkopuoliset tahot voisivat kuulla,

mité haastattelussa keskustellaan. (Mantyneva ym. 2008, 76.)

Henkilokohtaiseen haastatteluun verrattuna puhelinhaastatteluiden etuna on nopeampi
vastausten saanti ja haastattelijoiden vahaisempi tarve. Puhelinhaastattelut ovatkin yleis-
tyneet viime vuosina huomattavasti. Kysymysten mééra ei saa olla puhelinhaastatteluis-
sa kovin suuri ja haastattelijalla tulee olla hyva ihmistenkasittelytaito. Puhelimessa vas-
taajan on helpompi kieltaytyd vastaamasta kuin silloin, jos haastattelu hoidetaan kas-
vokkain. (Heikkila 2014, 65-66.)



22

3.7 Aineiston kasittely ja analysointi

3.7.1 Kvantitatiivinen tutkimusaineisto

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa perinteisen tavan mukaan tiedot keratdan aluksi paperi-
lomakkeille, josta ne syotetdén tietokoneelle (esimerkiksi tilasto-ohjelman datalomak-
keelle tai taulukkolaskentaohjelman taulukkoon) aineiston kasittelya varten. Puhelin-
haastatteluissa vastaukset Kirjoitetaan yleensa jo haastatteluhetkell& suoraan tietokoneel-
le. Tietojen sy6ttd on tehtava huolellisesti, sill4 vain osa virheistd saatetaan 10ytaa ai-
neiston kasittelyn yhteydessd. Esimerkiksi sellaiset lomakkeet, joissa vastaaja on vas-
tannut hyvin epédjohdonmukaisesti, mahdollisesti pilanpditen, tulee hylatd kokonaan.
(Heikkila 2014, 120, 128.)

Aineistoon tutustuminen kannattaa aloittaa muuttujien jakaumista, luokittaisia lukumé&é-
rid kuvaavasta frekvenssijakaumasta ja vastaavasta prosenttijakaumasta. Jakaumista
nakee nopeasti, mita arvoja mikékin muuttuja sisaltaa. Frekvenssi- ja prosenttijakaumi-
en etuna on se, etta niitd voidaan kayttdd mittaustasosta riippumatta. Jakaumien tekemi-
sen jalkeen arvoja voidaan tiivistda tunnusluvuiksi. Tunnuslukuja on paljon, mutta muu-
taman keskeisimman kéytto riittda kaytannon tarpeisiin. Muuttujien mittaustaso vaikut-
taa sopivien tunnuslukujen valintaan. Kaikkein yleisin tunnusluku on tavallinen kes-
kiarvo, jonka kayttd sopii moniin eri tilanteisiin. Pelkk& keskiarvo ei kuitenkaan riita,
sill4 on tiedettavd myos, mitd sen ympérilla tapahtuu. On tarkeaa tietad, paljonko ja mil-
laista vaihtelua muuttujan arvoissa esiintyy. Keskihajonta kuvaa keskimaaréista hajon-
taa ja se on keskiarvolle ”paras kumppani”. Keskihajontaa ja keskiarvoa ei kannata kési-
telld yksinddn vaan pikemminkin “tunnuslukuparina”. Niiden kéyttdedellytykset ovat

samat ja niité tulkitaan vastaavanlaisesti. (Vehkalahti 2014, 52-54.)

Tutkimusaineiston kasittelyssa perusmenetelmand kaytetddn ristiintaulukointia. Sen
avulla kuvaillaan tuloksia ja voidaan alustavasti kartoittaa muuttujien vélisia vaikutus-
suhteita. Taulukoidut tulokset ovat helposti ymmarrettavid, joten lukija tai tietojen kéyt-
t4ja ei tarvitse syvallistd menetelmétuntemusta. Ristiintaulukointimahdollisuuksiin vai-
kuttaa aineiston maard. Useimmiten erityisesti pienissd aineistoissa taulukoidaan kahta
muuttujaa ristiin keskendan. Kasittely monipuolistuu, jos kéytetddn useampaa muuttu-
jaa. (Méantyneva ym. 2008, 59-60.)
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3.7.2 Kuvalitatiivinen tutkimusaineisto

Kvalitatiivisen tutkimusaineiston perusanalyysimenetelma on sisallon analyysi. Sisallon
analyysin ensimmaisessa vaiheessa on tehtava valintoja, silla laadullisen tutkimuksen
aineistosta 10ytyy aina useita kiinnostavia asioita. Kaikkia asioita ei voi kuitenkaan ana-
lysoida. Tutkimuksen tarkoitus, tutkimusongelmat tai tutkimustehtdvat ohjaavat siihen,
mita asioita analysoidaan. (Mantyneva ym. 2008, 76-77.)

Seuraavana vaiheena on litterointi tai koodaaminen. Litterointiin liittyy myos valinta
siitd, kuinka tarkasti esimerkiksi nauhoitetut haastattelut kirjoitetaan puhtaaksi. Kol-
mannessa vaiheessa kerétty haastatteluaineisto luokitellaan, jaotellaan teemoihin tai
tyypitelldan. Alkeellisimmassa analyysissa aineistosta méaéritellaén luokkia ja lasketaan,
kuinka monta kertaa jokainen luokka esiintyy aineistossa. Teemoihin jaottelu on peri-
aatteessa luokituksen kaltaista, mutta siind painotetaan, mitd jokaisesta teemasta on sa-
nottu. Tyypittelyssa puolestaan aineisto ryhmitelldan tietyiksi tyypeiksi. (Mantyneva
ym. 2008, 77.)

3.8 Tutkimuksen raportointi

Huonosti kirjoitettu tutkimusraportti voi pilata tutkimuksen, vaikka tutkimus olisikin
suoritettu erinomaisesti. Tutkimuksen kannalta on erittéin tarkedd, etta raportin sisalto ja
asioiden esitystapa ovat hyvéat. Tutkimusraportissa tulee olla kuvaus siitd, miten tutki-
mus suoritettiin sekéd yhteenveto sen tuloksista. Tutkimusraportin rakenne voi olla esi-
merkiksi seuraavanlainen:

- Kansilehti

- Tiivistelma

- Siséllysluettelo

- Johdanto

- Viitekehys

- Tutkimusasetelma, aineiston esittely ja menetelmat

- Tulokset aihealueittain

- Yhteenveto ja johtopaattkset

- Lé&hteet

- Liitteet (tutkimuslomake ja mahdolliset lisaselvitykset) (Heikkila 2014, 71-72.)
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3.9 Asiakastyytyvaisyyskyselyiden rajoitteet

Asiakastyytyvaisyyskyselyihin liittyy useita puutteita, joita harvemmin arvioidaan kyse-
lyja tehtdessd. ”Numerohurmos” voi védaristdd kykya analysoida tuloksia. ”Numerohur-
moksella” tarkoitetaan ké&sitysta siitd, ettd asiat muuttuvat tdsmaéllisiksi, kun ne ilmais-
taan numeroina. Asiakastyytyvaisyys on tunne, joten sen ilmaiseminen numeroin ei ole
aina niin helppoa. Ihmiset voivat myods kokea numerot hyvin eri tavoin. Esimerkiksi
joku henkil6 ei halua antaa koskaan parasta numeroa, vaikka olisi kuinka tyytyvéinen
palveluun, silla aina 16ytyy jokin asia, jossa voisi viel4 parantaa. Joku toinen henkil®
puolestaan saattaa antaa parhaan numeron silloin, kun mitdan erityista valittamisen ai-
hetta ei ole ollut. (Reinboth 2008, 106-107.)

Kyselyn tuloksien perusteella ei voida myoskaan tietad, miksi asiakas antaa tietyn nu-
meron. Kyselyn tuloksien hyddyntdmisessa joudutaan arvuuttelemaan, miksi tietty nu-
mero on annettu. Arvaukset kertovat enemman tuloksia analysoivan henkil6n arvoista,
uskomuksista ja oletuksista kuin tosiasiassa asiakkaan tyytyvéisyyteen liittyvista teki-
joista. Talléin myods mahdolliset korjaustoimet saattavat kohdistua taysin vaariin asioi-
hin. Kysely ei mydskaan ota huomioon sitg, ettd asiakkaan tunnetilaan ja mielialaan
vaikuttavat tekijat eivat aina valttamatta ole yrityksen vaikutuspiirissa. Asiakkaan tun-
netila ja mieliala vaikuttavat kuitenkin siihen, millaisen vastauksen han kyselyssa antaa.
(Reinboth 2008, 107.)

Pienet otokset voivat myds vaaristaa tulosta. Pienista maarista laskettaessa yhden vas-
taajan mielipide korostuu ja néin ollen vaaristdd koko tulosta. Jos lasketaan keskiarvo,
taytyy tarkastella myos hajontaa eli sitd, kuinka paljon vastauksia miké&kin arvosana on
saanut. Vaihtoehtoisuus saattaa myos tutkimustuloksia tarkasteltaessa nayttaytyd huo-
nona laatuna. Erityisesti elamyspalveluihin liittyy se, ettd ne miellyttdvat vain osaa
mahdollisista asiakkaista. Talloin huono arvosana ei valttamaétta tarkoita laadussa olevaa
virhettd, vaan sitd, ettd tdméa palvelu ei ollut oikeanlainen juuri télle asiakkaalle. (Rein-
both 2008, 107.)
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4 TOIMEKSIANNON TOTEUTTAMINEN

4.1 Toimeksiantajan esittely

Luottamuksellinen

4.2 Tutkimusaineiston kerdaamistapa ja otanta

Kun asiakastyytyvaisyyskyselyn toimeksianto saatiin, toimeksiantajan kanssa suunnitel-
tiin aluksi, ettd tutkimus toteutettaisiin mahdollisesti henkilokohtaisilla haastatteluilla
ja/tai puhelinhaastatteluilla. Henkilokohtaiset haastattelut jouduttiin kuitenkin melko
nopeasti sulkemaan pois vaihtoehdoista, silla aika ei olisi riittanyt niihin, sill& toimek-
siantajan asiakasyritykset sijaitsevat eri kaupungissa kuin missa opinndytetyontekija
asuu. Toimeksiantajalla oli toiveena, ettd tutkimus saataisiin valmiiksi ennen kes&a,
joten aikataulullisesti ndma henkildkohtaiset haastattelut eivat olisi onnistuneet. Puhe-
linhaastatteluistakin luovuttiin, sillda myds niiden jarjestdaminen olisi ollut melko hanka-
laa kokopaivaisesti toissa olevalle tutkimuksen toteuttajalle. Loppujen lopuksi p&adyt-
tiin siihen, ettd kysely suoritettaisiin sahkdisen kyselylomakkeen avulla. Sahkdisen ky-
selylomakkeen luomisohjelmaksi valittiin Google Forms, koska se on ilmainen ja help-

pokéayttdinen ohjelma lomakkeiden tekoon.

Toimeksiantajayrityksen asiakasméard ei ole kovin suuri, joten asiakastyytyvaisyys-

kysely paétettiin tehda aikalailla kokonaistutkimuksena eli se lahetettiin melkein kaikil-
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le asiakasyritysten yhteyshenkildille. Mukaan mahtui my6s henkil6itd, jotka ovat men-
neet toiseen yritykseen toihin sekd henkil6ité, jotka ovat X:n kanssa vélillisesti yhtey-
dessd, mutta eivat ole varsinaisia yhteyshenkiloitad. X:l1l& on muutamia englanninkielisia
asiakasyrityksen edustajia, joille kyselyé ei voinut lahettaa, silla kyselylomake tehtiin

ainoastaan suomenkielella.

4.3 Kyselylomakkeen tydstaminen

Kyselylomakkeen tyostdmisesséd lahdettiin liikkeelle siten, ettd tutustuttiin ensiksi yri-
tykseen paremmin internetin vélityksell4. N&in saatiin ideoita siit4, mitkd voisivat olla
sellaisia asioita, jotka voisivat vaikuttaa toimeksiantajayrityksen asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. Seuraavaksi toimeksiantajan kanssa kaytiin puhelimessa lapi vielda tarkemmin
yrityksen toimintaa ja asiakassuhteita. Toimeksiantaja kertoi, mitd kaikkia asioita yritys
haluaisi saada selville asiakkaiden tyytyvaisyyteen liittyen. Puhelun perusteella saatiin
valmiiksi ensimmaéinen kyselylomakkeen versio, joka lahetettiin seka toimeksiantajalle
ettd opinnaytetyonohjaajalle katsottavaksi. Kyselylomaketta muokattiin toimeksiantajan
ja opinnaytetyénohjaajan antamien kommenttien mukaisesti ja l&hetettiin uudestaan
heille tarkasteltavaksi. Uuteen korjattuun versioon saatiin toimeksiantajalta vield lisda
korjausehdotuksia, jotka toteutettiin. Kyselylomaketta muokkailtiin ja sen toimivuutta
testailtiin useaan otteeseen, kunnes lopulta kyselylomake miellytti seké& opinnaytetyon-
tekijad ettd toimeksiantajaa. Kyselylomakkeen tydstdminen oli pitkd prosessi, mutta
lopulta saatiin kasaan hyvin suunniteltu ja toimiva lomake (liite 1). Kyselylomakkeessa
oli yhteensa 35 kysymystd, mutta jokainen kysymys ei nakynyt jokaiselle vastaajalle.
Lomake ohjelmoitiin niin, ettd vastauksen perusteella siirryttiin aina tietylle sivulle.

Nain vastaajien ei tarvinnut ndhda heidan osaltaan tarpeettomia kysymyksia.

4.4 Kyselyn lahettdminen ja vastausaika

Kysely lahetettiin asiakkaille 21.4.2015. Opinndytetyontekija teki luonnostelman saate-
viestistd, joka lahetettéisiin kyselyn linkin ohessa s&hkopostitse asiakkaille. Toimeksian-
taja muokkasi saateviestia hiukan yrityksen tyyliin sopivammaksi ja laittoi kyselyn sit-
ten menemé&in X:n séhkopostista asiakkaille. Toimeksiantaja ja opinnaytetydntekija
olivat yhtd mielta siitd, ettd toimeksiantajan on parempi lahettdd kysely omasta sahko-

postistaan, sill4 asiakkaat tunnistavat hanen séhkdpostinsa ja se tuntui ndin luotetta-
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vammalta keinolta. Toimeksiantajan kanssa sovittiin, ettd asiakkaille annettaisiin kaksi

viikkoa aikaa vastata kyselyyn.

Suunnilleen vastausajan puolessa valissd, 29.4.2015, asiakkaille lahetettiin viel& muistu-
tusviesti kyselyyn vastaamisesta, jotta saataisiin mahdollisimman moni vastaamaan ky-
selyyn. Ennen kuin muistutusviesti l&hetettiin, toimeksiantajan kanssa sovittiin, etta
kyselyyn liséttéisiin vield arvonta, jossa kaksi vastaajista voittaa 70 euron arvoisen Su-
perlahjakortin. Kyselylomakkeeseen liséttiin talloin kohta, johon vastaaja sai jattda yh-
teystietonsa arvontaa varten. Muistutusviestiin laitettiin myds maininta arvonnasta ja
mainittiin myos, ettd ne jotka ehtivét jo vastata kyselyyn, voisivat myds osallistua ar-
vontaan lahettdméll& opinndytetyontekijan séhkdpostiin yhteystietonsa. Arvonta liséttiin
kyselyyn, silld sen toivottiin tuovan lisdd vastaajia. Kyselyn vastausaika paattyi
5.5.2015.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Jatka »

E L;imgk Forms

limoita vAarinkéytistd - Palveluehdot - Lisehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Vastaajan taustatiedot

Yrityksen toimiala
Vastaajan titteli/toimenkuva yrityksessd

Vastaajan sukupuoli
nainen

mies

Vastaajan ika

« Takaisin Jatka »

E Google Forms

limoita wa&rink&ytostd - Palveluehdot - Lisehdot

44

1(17)

(jatkuu)
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2(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -
*Pakollinen

Kauanko on aikaa siits, kun yrityksenne on viimeksi kayttzny M palveluita? *
Valitkaa sopivin vaiht 1

alle kuukaus

1 kuukausi - 3 kuukautta

3 kuukautta - 6 kuukautta

6 kuukautta - 12 kuukautta

1-2 vuotta

yli 2 vuotta

€N o3aa sanca

Kuinka usein yrityksenne kayttas IR alveluita? *
Valitkaa sopivin vaihtoehto.

vitkoittain

kuukausittain

useammin kuin kerran vuodessa

kerran vucdessa tai harvernmin

olemme kayttinest aikaisernmin, mutta emme kayta enda

€N o3aa sanca

« Takaisin Jatka » R -

[n]
3
3
]

i
T
i
i
i
1

oogie & ok luonut tal hyvaksynyt 1818 Siss

E Google Forms

maoita vaarinkaytdstd - Palveluehdot - Lishehdot
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3(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Miké asia / mitki asiat ovat syyni siihen, ettei yrityksenne kiyts ens:  lpalveluita? *

ei ole enaa tarvetta tallaisille palveluille
vaihto teiseen markkincintitoimistoon
hinta on koettu liian kalliiksi
tyytyméattemyys palveluiden laatuun
tyytymattdmyys saavutettuihin tuloksiin

€N o2aa sanoa

Muu:
« Takaisin Jatka » -
E (,{!U-S]'C FOrms limoita vB&rnkéytostd - Palveluehdot - LisBehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Kuinka hyvin yrityksenne on pazssyt NN avulla tavoitteisiin, joita haluttiin palveluiden kaytolla
saavuttaa? *

haluttuihin taveitteisiin on passty ja ne on jopa ylitetty
haluttuihin tavoitteisiin on péasty

haluttuihin tavoitteisiin on melkein péasty

haluttuihin taveitteisiin ei ole paasty

€N 03@a sanoa

« Takaisin Jatka » —_—

E Google Forms limoita vE&rnkéytistd - Palveluehdot - Liséehdot
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4(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Mitka asiat ovat vaikuttaneet siihen, etta halutut tavoitteet on saavutettu?

# Takaisin Jatka »

E L"-"‘Slt FOrms limoita va#rinkaytistd - Palveluehdot - Lisiehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Mika voisi olla syyna siihen, ettei haluttuihin tavoitteisiin ole padsty?

o Takaisin Jatka »

E L’”‘-‘SIK Forms limoita vE&rinkaytostd - Palveluehdot - Lisdehdot
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5(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Oletieko kdyneet paikan paills katsomassa [l yrityksellenne toteuttamia
markkinoinititapahtumia/esittelyita? *

kylla
en
« Takaisin Jatka » — -

moita vAarink&ytdsts - Palveluehdot - LisBehdot

E Google Forms

Asiakastyytyvaisyyskysely -

*Pakollinen

Oletteko olleet tyytyviinerllll promootiotydntekijsihin
markkinointitapahtumissa/esittelyissa? *

erittdin tyytyvainen

melko tyytyvainen

melko tyytymatcn

erittdin tyytymatsn

€N 0%aa sanoa

« Takaisin Jatka »

E (;{:Q!SH Forms

moita vBarinkéytostd - Palveluehdot - Lisdehdot
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6(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

*Pakollinen

Miks ominaisuus / mitkd eminaisuudet promootiotydntekijdissa ovat vaikuttaneet siihen, etta
olette olleet heihin tyytyvaisia? *
falitkaa yksi tai useampi vaihtoehto.
promeaotictyntekijgt ovat olleet asiantuntevia
premootictydntekij&t ovat olleet myyntihenkisia
promeatictyntekijat ovat olleet asiakaspalveluhenkisia
promootictyntekijst ovat olleet edustavia
promootictyntekijat ovat teimineet ohjeistetulla/sovitulla tavalla

€N 05aa sanoca

Muu:

« Takaisin Jatka » .
Palvelun tarjoss Google ei ole luonut tai hyvaksynyt t8té sisBliba.
E (:UUS]{! FOrms limoita vE&rinkaytosts - Paleluehdot - Liskehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

*Pakaollinen

Mika asia / mitk# asiat ovat olleet syyna tyytymattomyytenn NIl promootiotyéntekijihin? *

alitkaa yksi ta arm =

promeactictyontekijat eivat ole olleet tarpeeksi asiantuntevia
promectictyGntekijat eivat ole olleet tarpeeksi myyntihenkisia
promeotiontygntekijst eivat cle olleet tarpeeksi asiakaspalveluhenkisia
promeotiotybntekijat eivat ole olleet tarpeeksi edustavia
premocotiotytntekijat eivat ole toimineet ohjeistetulla/sovitulla tavalla
promeotiotydntekijtiden kayttdytyminen ei ole ollut sopivaa

£ 0533 Sanoa

Muu:

« Takaisin Jatka » —

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisBhoa.

Palvelun tarjoas
E (,UUSIC Forms limoita vBarinkaytostd - Palveluehdot - Liséehdot
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7(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

a:a'{:l inen

Oletteko olleet tyytyviinen Il raportointiin? *
erittdin tyytyvdinen
melko tyytyvainen
melko tyytymaton
erittdin tyytymaton

€N C3aa sanca

liittyen?

A
« Takaisin Jatka » - -

% (:UUS]C Forms

moita vaarinkaytostd - Palveluehdot - Lisdehdot
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8(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Oletteko olleet tyytyviinen viestintasnlllllB nimezmén yhteyshenkilon/yhteyshenkilsiden
kanssa? *

erittdin tyytyvainen
melko tyytyvdinen
melko tyytymaton
erittdin tyytymaton

€N o3@a sanoa

. [ ]
« Takaisin Jatka » -
% (:iJUSIE FOrms limoita va&rinkaytostd - Palveluehdot - Lisdehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

a:a‘.-l inen

Miks asia/ mitkd asiat ovat vaikuttaneet tyytyviisyyteenne INIMMnimesmin
yhteyshenkilon/yhteyshenkildiden kanssa? *

yhteyshenkilan tavoittaminen on ellut helppoa
yhteyshenkild on ymmartanyt tarpeitani
kemiamme yhteyshenkilén kanssa on toiminut
yhteyshenkild on teiminut ammattimaisesti

€N 0Saa Sanoca

LIS

« Takaisin Jatka »

& Coogle
B Goog

Forms limoita vBarink&ytostd - Palvelughdot - Lisdehdot
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Asiakastyytyvaisyyskysely -

Mika asia / mitkd asiat ovat olleet syyni tyytyméattomyyteenne viestintézn [Illlinimesmin
yhteyshenkilon/yhteyshenkildiden kanssa? *

yhteyshenkilén tavoittaminen on ollut vaikeaa
yhteyshenkilé ei cle ymmartanyt tarpeitani
kemiamme yhteyshenkilon kanssa ei cle toiminut
yhteyshenkils ei ole toiminut ammattimaisest

€M 0Sa3 5anoa

Muw:

« Takaisin Jatka »

% Google Forms

moita vaarinkaytosta - Palveluehdot - Lisaehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

*Pakallinen

Onko I hinta-laatu- suhde mielesténne kohdillaan? *

hinta on alhainen laatuun ndhden

hirta- lagtu — suhde on juuri sopiva

hinta on hieman liian kerkea laatuun nahden

hinta on huomattavasti liian korkea laatuun néhden

€N C53a sanca

« Takaisin Jatka »

E (’““S]C Forms limoita vE&rink&ytdstd - Palveluehdot - Lisaehdot
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Asiakastyytyvaisyyskysely -

Mika on syyné siihen, ettd koett<jijhinnat liian korkeiksi laatuun néhden? *

[ ]
o Takaisin Jatka » -

E (;{!ﬂgli‘ Forms

limoita vBarinkéytostd - Palveluehdot - Lisiehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

inen

Pakc

Minka yleisarvosanan 4-10 (4 huonoin, 10 paras) antaisitte ]Il markkinointitoimistona? *

- [ 1
« Takaisin Jatka » _—
E (;U'Q!-Sli‘ Forms

limoita vBarink&ytostd - Palheluehdot - Lisehdot
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Asiakastyytyvaisyyskysely -

8]
]

akollinen

Kayttdaks yrityksenne tai onko yrityksenne kayttinyt muita markkinointi-/tapahtumatoimistoja
kuiri? :

kyll

el

en 05aa sanoa

- [ 1

« Takaisin Jatka » —
Palvelun tarjoaa G ei ole luonut tai hyvaksynyt tats sisahss.
= Google Forms limoita waarinkaytésta - Palvelushdot - Lisashdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Oletteko olleet 1yy1yvia‘isempi-1.rai kilpailijayritykseen/yrityksiin? *
paljon tyytyvaisemp _
hiernan tyytyvaisempi _
yhta tyytyvdinen sek-ettéi kilpailijayritykseen/yrityksiin
yhta tyytyrnatan aek-‘u etta kilpailijayritykseen/yrityksiin
hiernan tyytyvéisempi kilpailijayritylkseen/yrityksiin
paljon tyytyvaisempi kilpailijayritykseen/yrityksiin

€N o3@a sanoa

« Takaisin Jatka »

% (,Uﬂgli‘ FOrms limoits vB&rink&ytdsts - Palelughdot - Liséehdot



Asiakastyytyvaisyyskysely -

Mika asia / mitka asiat ovat olleet syyna siihen, ettd olette olleet tymwéisemp- kuin
kilpailijaan/kilpailijoihin? *

palveluiden laatu on ollut parempi kuin kilpailijoiden
hinnat ovat olleet paremmin kohdillaan kuin kilpailijoilla
promoctiotyntekijat ovat olleet parempia kuin kilpailijoiden

pystynyt tarjoamaan palveluita, joita kilpailijoilla ei cle ollut tarjolla

joustavampi toimija kuin kilpailijat

nopeampi toimija kuin kilpailijat

ymmirtdnyt toimialamme vaatimukset paremmin kuin kilpailijat
kanzsa on helpompi tehda yhteistyota kuin kilpailijoiden kanssa

€N 0S3a sanoa

Muu:
. L |
« Takaisin Jatka » —
E (,UUS]'C Forms limaita vAarinkéytdstd - Palvelushdot - Lisdehdat

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Mika asia / mitka asiat ovat olleet syyna siihen, etta olette olleet tyytyvdisempi
kilpailijaan/kilpailijoihin kuin || R

kilpailijan/kilpailijoiden palveluiden laatu on ollut parempi uin‘
kilpailijan/kilpailijoiden hinnat ovat olleet paremmin kohdillaan kuin
kilpailijan/kilpailijoiden promectictyontekijt ovat ollest parsW
kilpailija/kilpailijat ovat pystyneet tarjoamaan palveluita, joita i ole ollut tarjolla
kilpailija/kilpailijat ovat olleet joustavampia toimijoita :_Jm.

kilpailija/kilpailijat ovat olleet nopeampia toimijoita kui

kilpailija/kilpailijat ovat ymmartaneet toimialamme vaatimukset paremmin ku 1-

kilpailijan/kilpailjoiden kanssa on helpompi tehda yhteisty&ta kuin nssa
en osaa sanoa

Muu:

« Takaisin Jatka

E(:uu‘gh rms

limaoita vA&rinkaytdsta - Palvelushdot - Lisdehdot
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Asiakastyytyvaisyyskysely -

*Pakollinen

Aikooko yrityksenne tehda yhteistyotjkanssa tulevaisuudessa? *

€N 0saa sanca

w Takaisin Jatka » .

E Google Forms

moita vBarinkBytostd - Palveluehdot - Lisdehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

*Pakollinen

Miké asia / mitka asiat ovat syyni siihen ettette halua tehdi yhteistyots il kanssa jatkossa?

ei ole enda tarvetta tallaisille palveluille
vaihto toiseen markkinointitoimistoon
hinta on koettu liian kalliiksi
tyytymattamyys palveluiden laatuun
tyytymattomyys saavutettuihin tuloksiin

€N o584 sanda

M
- [ ]
« Takaisin Jatka » 87 U o= lriima

E (:{:US]C Forms

moita vaarnkéytistd - Paleluehdot - Lisiehdot



57

14(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Oletteko suositelleet / suosittelisitteko-muille yrityksille? *

olen suositellut
en ole suositellut, mutta voisin suositella
en ole suositellut, enkd suosittelisi jatkossakaan

€N 0saa sanoa

- L |
o Takaisin Jatka » R
E (,uug]i.‘ rorms limaita v arinkaytdsta - Palveluehdot - Lisdehdot

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Haluaisitteko, ettd - jdrjestdisi enemmén asiakasiltoja ja -tapahtumia? *

kylld

i

€N 0584 sanoa

« Takaisin Jatka »

E (:UUS]L‘ Forms limaita vE&rinkéytostd - Palvelughdot - Lisdehdat
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Asiakastyytyvaisyyskysely -

Haluaisitteko, etté ] idecisi enemmin omatecimisesti tapahtumia ja promootioita
yrityksellenne? *

kylla

€N 0saa sanoca

- |
« Takaisin Jatka » e

E Google Forms

maoita vBarinkaytdstd - Paleluehdot - LisGehdot



59

16(17)

Asiakastyytyvaisyyskysely -

Onko tarpeissanne palx'eILita,j:-ita- ei talla hetkelld tarjoa, ja joita yrityksenne kaipaisi
markkinointitoimistolta?

Mizsa azicizsza - on mielestanne onnistunut erityizesti?

Missa asinissa - olisi mislestinne parannettavaa?

S&na on vapas -

= Takalcin JAtia e

Di""‘:‘il'-' oall ricita vARnK &y t5s A - Palveluefdiol - LisSendot
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Asiakastyytyvaisyyskysely -

Yhteystiedot arvontaa varten
Jattakaa tdhan yhteystietonne, jos haluatte osallistua kahden 70 euron arvoisen superlahjakortin
arvontaan. Superlahjakorttia voi kéyttés yli sadassa lilkkeessa

Yhteystietoja kdytetddn ainoastaan arvonnassa. llmoitamme arvonnan voittajille henkilokohtaisesti
kyselyn vastausajan p&&tytty4, kun arvonta on suoritettu.

Nimi
Puhelinnumerc

sahkopostiosoite

Ala koskaan laheta salasanaa Google Formsin kautta.

Pabvelun tarjoas Google &i ole luonut tai hyvaksynyt taté sisaltca.

= GDOS‘E Forms lImoita va&rink &ytdsté - Palveluehdot - Liséehdot



