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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin Bauer Watertechnology Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta yri-
tyksen toimintaan, tuotteisiin ja henkilostoon.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat talla hetkella, seka
selvittaa mahdolliset epakohdat, joissa yrityksella on kehitettavaa. Tutkimustulosten avulla
yritys pystyy jatkossa palvelemaan entista paremmin asiakkaitaan.

Tutkimuksen teoreettisen osuuden muodostavat business to business -markkinat seka asiakas-
tyytyvaisyys. Opinnaytetyossa kaydaan lapi b-to-b -markkinoiden ominaispiirteita, ja ostopro-
sessiin liittyvia vaiheita. Tyossa kasitellaan myos palvelunlaadun ulottuvuuksia ja sen merki-
tysta nykypaivan liiketoiminnassa. Taman lisaksi kaydaan lapi asiakaspalvelun merkitysta yri-
tyksen toiminnassa, asiakastyytyvaisyyden muodostumista seka asiakashankintaprosessia.

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin kayttamalla kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Aineisto kerattiin kayttamalla sahkoista kyselylomaketta, joka lahetettiin yhteensa 150 talo-
yhtiolle. Vastauksia saatiin 61 kappaletta, jolloin vastausprosentiksi muodostui 42,06 %. Asi-
akkaat olivat erityisen tyytyvaisia henkiloston ammattitaitoon seka tuote-esittelyn selkeaan
esitykseen. Laatua ja toimituksia koskevat osiot saivat myos hyvat arviot asiakkailta. Paran-
nuskohteeksi nousi myyjien tiedottaminen vesinaytteista isannoitsijoille seka taloyhtion halli-
tukselle. Tunnettavuuden osalta yrityksen tulisi parantaa markkinointiansa internetin puolel-
la, koska erittain harva vastaaja oli saanut tietaa yrityksesta tata kautta.

Asiasanat: Asiakastyytyvaisyys, b-to-b -markkinointi, palvelunlaatu



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Laurea Kerava
Economics

Erja Leppanen

Customer Satisfaction Survey
Case: Bauer Watertechnology Ltd.

Year 2014 Pages 57

In this bachelor’s thesis, the customer satisfaction of Bauer Watertechnology Ltd. was ex-
plored with the company’s services, products and personnel.

The purpose of this survey was to define the present state of customer satisfaction, and also
define possible areas where company has to develop. With these survey’s results company
can serve their customers better in the future.

The theoretical section of the survey contains business to business markets and customer sat-
isfaction. The bachelor’s thesis goes through business-to-business market characteristics, and
stages of the buying process. Theoretical section also goes through dimensions of service
quality and its importance in today’s business. In addition, it goes through with the formation
of customer satisfaction, importance of customer service in the business of the company as
well as customer acquisition process.

The empirical section was conducted by using quantitative research method to accomplish
research of the thesis. The data were collected using a web questionnaire, which was sent to
150 houses cooperative. A total of 61 customers responded to the questionnaire, when the
answering percentage was 42, 06 %. The customers were particularly pleased with the apti-
tude of personnel and the clear presentation of products. The questions about quality and
delivery got also good evaluations. Based on the results, most in need of improvement was
found in the sellers report on water samples for the property managers and housing coopera-
tives boards. Company should improve their marketing on the internet, if they want to reach
higher customer audience, because very small part of the respondents had heard about the
company through the internet.

Key words: customer satisfaction, business to business, service quality
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Bauer Watertechnology Oy:n asiakkaiden tyyty-
vaisyytta yrityksen toimintaan, tuotteisiin ja palveluun. Bauer Watertechnology Oy myy kemi-
kaalittomia vedenkasittelylaitteita paamarkkina-alueenaan Suomi. Opinnaytetyo suoritettiin
Bauer Watertechnology Oy:n toimeksiannosta. Tutkimuksen myota yritys saa tarkeaa tietoa
asiakkaiden tyytyvaisyydesta seka myos niista osa-alueista, joissa yrityksella on parannetta-
vaa. Tutkimuksen tavoitteena on kerata tietoa, jota yritys voi hyodyntaa toiminnassaan ja

jonka perusteella voidaan tehda kehitysehdotuksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Tutkimus rajattiin taloyhtioihin, joka on yrityksen paaasiakasryhma. Bauer Watertechnology
Oy:n asiakkaisiin lukeutuvat myos julkisen puolen kiinteistot, teollisuuskiinteistot seka oma-
kotitalot. Nama rajattiin tutkimuksesta pois, koska haluttiin keskittya kohderyhmaan, jonka

mielipiteella on suuri merkitys yrityksen toimintaan.

Tyon teoriaosuudessa kaydaan lapi business-to-business -markkinoita, sen ominaispiirteita
seka siihen liittyvaa yritysten valista ostoprosessia. Seuraavaksi avataan asiakaspalvelun mer-
kitysta yrityksen toiminnassa ja sita, miten asiakastyytyvaisyys muodostuu, seka kuinka paljon
palvelulla on merkitysta yritykselle. Lopuksi kerrotaan yrityksesta ja kaydaan lapi tutkimusten

tulokset ja niista muodostuvat kehitysehdotukset yritykselle.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimusmenetelmalla. Tutkimustu-
lokset kerattiin sahkoisella e-lomakkeella, joka toteutettiin Webropol -ohjelmalla. Tutkimus
lahetettiin taloyhtididen yhteyshenkiloiden sahkopostiin, joka sisalsi linkin josta paasi vas-
taamaan kyselyyn. Tutkimus sisalsi vaittamia, joissa asiakas vastasi laatueroasteikolla 1-5,

lomakkeen lopussa vastaaja sai antaa avointa palautetta yritykselle.

Tahan tutkimukseen valittiin nayte perusjoukosta siten, etta myyjat valitsivat taloyhtioiden
joukosta itse suurimman osan vastaajista. Loput valittiin yrityksen asiakastietojarjestelmasta
Pocumista yhteystietojen saatavuuden mukaan. Vastaajiksi pyrittiin valitsemaan noin vuosi

sitten asiakkaiksi tulleet tai tata vanhemmat asiakkuudet.



2  Business-to business -markkinointi

Business-to-business -markkinointi tarkoittaa, etta yritys myy toiselle yritykselle palveluita tai
tuotteita. Yleensa palveluita tai tuotteita ostettaessa yritys kayttaa niita omien tuotteidensa
ja palveluidensa tuottamiseen, joita taas myydaan muille yrityksille tai kuluttajille. Business-
to-business -markkinoinnista puhuttaessa, on kaytossa monta eri termia, naita ovat muun mu-

assa B-to-B-, B2B- ja yritysmarkkinointi. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 24.)

Tuotteet ja palvelut raataloidaan yleensa asiakkaan tarpeita vastaavaksi ja ostajana yleensa
asiakasorganisaatiossa on ostajan ammattinimikkeella toimiva henkilo. Ostoprosessiin vaikut-
tavat yrityksen sisalla myos monet muut tahot tai osastot. Hinta maarittyy yleensa yritysten

valisten sopimusten myota tai tarjouskilpailun kautta. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 25.)

2.1 Business-to-business-markkinoiden ominaispiirteita

Tarkea osa b-to-b -palveluiden markkinointia on ongelmaratkaisuun perustuvan palvelukoko-
naisuuden eli asiakasratkaisun kehittaminen ja sen myyminen. Jos yritys tarjoaa yritykselle
palveluiden sijasta asiakasratkaisuja, on kyse konsultaativisesta myynnista. Siina myyja toimii
konsulttina, jonka tarkoituksena on aluksi selvittaa asiakkaan tarpeet. Taman prosessin jal-
keen myyja muotoilee asiakkaalle tarpeita vastaavan ratkaisun, joka yleensa koostuu hanen

myymistaan palveluista tai tuotteista. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 22.)

Ensikontaktissa asiakkaaseen b-to-b -palveluja tarjoava yritys haluaa tulla tunnistetuksi asiak-
kaiden keskuudessa yrityksena, joka tarjoaa heille tarvittavia palveluita tai tuotteita. Taman
takia on tarkeaa, etta yritys on luonut itsestaan houkuttelevan imagon eli mielikuvan. Jos asi-
akkailla on huono mielikuva yrityksesta, on henkilokohtaisella myyntityolla seka mainonnalla
vaikea vaikuttaa asiaan. Yritys voi kayttaa tavanomaisia markkinoinnin keinoja herattaakseen
potentiaalisten asiakkaiden mielenkiintoa yritysta kohtaan. Naita ovat muun muassa mainon-
ta, menekinedistaminen seka PR. Uusille asiakkaille yritys voi jarjestaa tilaisuuksia, joissa
asiakkailla on mahdollisuus tutustua yrityksen tarjoamiin tuotteisiin tai palveluihin. (Ojansalo
& Ojansalo 2010, 33.)

2.2  Ostoprosessi

Kayttotarpeet, joihin organisaatiot ostavat tuotteita ovat rationaalisemman tuntuisia kuin
kuluttajien tarpeet. Ostokayttaytyminen on lahtokohdiltaan samanlaista kuin kuluttajillakin;
tuotteita ostetaan tyydyttamaan erilaisia tarpeita. (Bergstrom & Leppanen 2005, 125.) b-to-b-

palvelujen ostoprosessiin lukeutuu useita ihmisia yrityksen sisalla. Ostopaatokseen voi vaikut-



taa moni eri ihminen myos hankintaosaston ulkopuolelta. Ostoprosessin vaikuttajien roolit
ovat yleensa; kayttajat, vaikuttajat, ostajat seka paatoksentekijat (Ojansalo & Ojansalo 2010,
36). Ostavan osapuolen toimijat ovat mukana ostoprosessissa eri tavoilla (Bergstrom & Leppa-
nen 2005, 126).

Kuviossa 1. on kuvattu b-to-b -markkinoiden ostoprosessin vaiheet. Ensin yritys kartoittaa os-
ton tarpeen, jonka jalkeen hahmotetaan tarvittavat palvelut ja tuotteet, joita yritys tarvit-
see. Ostoprosessissa kuvataan myos tarkasti tarvittavat materiaalit seka laitteet. Tama on
erittain tarkkaa ostoprosessissa, koska laitteet seka materiaalit vaikuttavat ostavan yrityksen
tulevaan kysyntaan, tuotantoprosessiin seka operaatioihin (Ojansalo & Ojansalo 2010, 39).
Naiden jalkeen etsitaan sopivia toimittajia, seka vertaillaan hintoja toimittajien kesken.
Useimmiten yrityksella on jo valmiina lista toimittajista, joita aikaisemmin on kaytetty, kun
yritykselle on hankittu palveluita, ja joihin he ovat olleet tyytyvaisia. Yleensa jos yritys ostaa
toimittajalta aivan uusia tuotteita tai palveluita, on kyseessa riskihankinta, koska aikaisem-
paa kokemusta naista ei ole. Talloin yritys vertailee paljon hintoja ja toimittajia. Talla yritys
varmistaa, etta valitaan paras tuote tai palvelu. Yritys voi pyytaa monilta eri toimittajilta

tarjouksia, joista yritys valitsee parhaimman. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 38.)

Useimmiten yrityksen ostotarpeet ovat valmiiksi ennakoituja ja laskelmoituja. Nailla laskel-
milla kartoitetaan, kuinka paljon yrityksen tulee hankkia tuotteita, jotta yritys saa tuotettua
omat tuotteensa ja palvelunsa. Kun on kyse yritysten valisesta myynnista, kysynta on usein
johdettua. Tallainen kysynta on usein voimakkaasti vaihtelevaa, ja sen lopputuloksen muutok-
set vaikuttavat lopulliseen kysyntaan. Hankinnan jalkeen arvioidaan, ollaanko tyytyvaisia toi-
mittajaan ja naiden toimittamiin tuotteisiin seka palvelukokonaisuuksiin. (Ojansalo & Ojansa-
lo 2010, 38.)

Tarpeen tai ongelman tunnistaminen ja ennakointi
v
Tarvittavien laitteiden, materiaalien tai palvelujen kuvaaminen

v

Mahdollisten toimittajien etsinta
3

v

Tarjousten pyytaminen

<
v
Tarjousten arviointi ja toimittajan valinta

4

Toimitustavan valinta

v
Tehdyn hankinnan arviointi ja palaute

Kuvio 1. Ostoprosessin yleiset vaiheet b-to-b -markkinoilla (Ojansalo & Ojansalo 2010, 38).



2.3 Palvelu laadun merkitys yrityksen toiminnassa

Palvelu on nykypaivana erittain suuri osa yritysten toimintaa. Tuotteen lisaarvo ja liiketoi-
minnan tuotto syntyy yrityksen tarjoamien palveluiden kautta. Palvelu on monimutkainen il-
mio, silla sen keskeinen osa on aineettomuus. Se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Tasta huolimatta hyvan palvelun luominen ja toteuttaminen vaatii yritykselta mittavaa talou-

dellista panostusta seka palvelun kehittamista. (Rissanen 2005, 15.)

Tapio Rissanen (2005,15) on maaritellyt palvelun seuraavasti: ”Palvelu on vuorovaikutus, te-
ko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan ja annetaan mah-
dollisuus lisaarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyk-

sena, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materian saastona jne.”

Palveluun sisaltyy usein vuorovaikutus yrityksen palveluntarjoajan kanssa. Palvelujen johtami-
sen ja markkinoinnin mallit ja kasitteet perustuvat siihen, etta asiakas on yleensa lasna palve-
lutilanteessa, jossa palvelu tuotetaan ja toimitetaan asiakkaalle. Palvelualan yritykset pyrki-
vatkin kartoittamaan asiakkaan tarpeet perusteellisesti ja kartoituksen perusteella tarjoa-
maan palvelujaan ja sen ohessa tuotteitaan asiakkaalle ja naiden avulla ratkaisemaan asiak-

kaan ongelman. (Gronroos 2009, 79.)

Yritykset eivat kilpaile pelkastaan yksittaisilla palveluilla tai fyysisilla tuotteilla vaan palvelu-
tarjoamilla. Jotta yritykset olisivat kilpailukykyisia, tulee palvelutarjoaman tukea asiakkaiden
tarpeita ja tuottaa arvoa palvelun kautta asiakkaille. Jokainen yritys kilpailee toistensa kans-
sa palveluista. Tama tarkoittaa kilpailutilannetta, jossa yritysten ydinratkaisu, tarjoaman

ydin, palvelu tai fyysinen tuote on kilpailun valttamaton etu. (Gronroos 2009, 34.)

Yrityksissa on myos piilopalveluita, joita ei yleensa pideta asiakkaille tarjottavina palveluina.
Tallaisia ovat muun muassa reklamaatioiden kasittely ja laskutus. Jos nama toiminnot eivat
toimisi yrityksessa, tulisi siita asiakkaalle vain lisaa harmia, ja ne vaikuttaisivat asiakkaan ka-

sitykseen yrityksesta ja pitkalla aikavalilla myos ostokayttaytymiseen. (Gronroos 2009, 15.)

Palvelun koko prosessiin vaikuttavat ihmiset, joko henkilokunta tai asiakkaat tai molemmat.
Asiakkaiden palvelukokemukset eroavat toisistaan vaikka palvelumuoto olisi sama, eivatka he
valttamatta koe palvelua yhta hyvaksi kuin toinen asiakas. Tama tuo suuren ongelman yrityk-
selle: kuinka pitaa kaikille asiakkaille palvelun laatu tasaisena (Gronroos 2009,82). Yrityksen
imago on tarkea tekija, kun asiakkaille luodaan mielikuvaa palvelun laadusta. Se, milta yri-
tyksen toimitilat, henkilosto ja toimintatavat nayttavat, vaikuttaa asiakkaan muodostamaan
kuvaan yrityksesta. Asiakkaan kokema laatu riippuu yrityksen palveluprosesseista ja sen lop-

putuloksesta saaduista kokemuksista seka asiakkaan odotuksista yritysta kohtaan. Tama tar-
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koittaa sita, etta myos asiakkaiden odotukset vaikuttavat palvelun tuottavuuteen. Palvelun
laatu on yksi tarkeimmista kilpailueduista yritykselle. Palveluprosessi onkin syyta pitaa kun-

nossa, ja kehittaa sita koko ajan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. (Gronroos 2009, 296.)

3 Asiakaspalvelun merkitys yrityksen toiminnassa

Asiakaspalvelu on yrityksen edustajan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta. Asiakaspalvelu on
yksi tarkeimmista kasitteista, jota palveluyrityksen tulisi ymmartaa toiminnassaan. Hyvan
asiakaspalvelun kautta muodostuu myos yrityksen imago ja imagon kautta taas mielikuva asi-
akkaille. Jos yritys ei kiinnita huomiota asiakaspalveluun, se ei voi myoskaan menestya palve-

luyrityksena kovan kilpailun keskella. (Reinboth 2008, 5.)

Asiakassuhteisiin panostaminen on nykypaivana keskeinen asia yrityksen toiminnassa. Asiak-
kaisiin panostetaan ja pyritaan olemaan jatkuvassa vuorovaikutuksessa heidan kanssaan. Talla
tavalla pidetaan jo olemassa olevia asiakassuhteita ylla (Bergstrom & Leppanen 2005, 407).
Asiakassuhde alkaa siita, etta asiakkaalle on syntynyt tarve johonkin tuotteeseen tai palve-
luun. Toisinaan asiakassuhde voi alkaa hyvinkin nopeasti ja selkean paatoksen pohjalta, mutta
valilla asiakas harkitsee erittain pitkaan paatostaan. Asiakkaan epavarmuus, uteliaisuus, olet-
tamukset seka tiedon maara yrityksesta vaikuttavat ohjaavasti asiakassuhteen alkuun. (Pyyh-
tia 2009, 13.)

Joissain palvelualan yrityksissa asiakkaiden tarpeet voivat olla hyvin erilaisia riippuen siita,
onko palvelua tai tuotteita hankkimassa yksityinen henkilo vai yritys. Asiakaspalvelutilanteet
eroavat erilaisten asiakkaiden valilla, jolloin yritys pyrkii kartoittamaan asiakkaan tarpeet ja
raataloimaan palvelun tai tuotteet juuri asiakkaalle sopivaksi. Asiakas tuntee itsensa tarkeak-
si, kun hanen tarpeitaan kuunnellaan ja niiden mukaisesti pyritaan luomaan asiakkaalle paras
mahdollinen ratkaisu. (Rope & Pollanen 1998, 88.)

3.1  Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakkaiden mielikuva yrityksesta muodostuu monesta eri osa-alueesta, kuten tuotteista, pal-
velusta seka arvoista. Nykypaivana asiakas pitaa naita perusasioina, koska monet yritykset
pyrkivat koko ajan parantamaan tarjoamaansa palvelua seka tuotteita. Pelkastaan perusasioi-
den avulla yritys ei enaa pysty erottumaan kilpailijoistaan. Yritysten on siis jatkuvasti keksit-
tava uusia keinoja erottua. Nykypaivana asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa tuotteiden laadun
lisaksi paljon myos tuotteen ulkonako, henkiloston ammattitaito, toimitusnopeus seka tuot-
teen tai palvelun sovittaminen asiakkaalle sopivaksi. Nama asiat ovat nousseet keskeisiksi asi-
oiksi yritysten toiminnassa ja kun yritys hoitaa ne hyvin, saadaan myos asiakkaan mielikuva

seka asiakastyytyvaisyys yrityksesta paremmaksi. Suurin vaikuttava tekija asiakastyytyvaisyy-
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dessa, jota yritys ei voi taysin hallita, on asiakkaan kasitys. Asiakkaan kasitys voi muun muas-
sa perustua mielikuvitukseen seka olettamukseen. Asiakkaiden kasitykset ovat yleensa myos
erittain epajohdonmukaisia. Esimerkiksi kaksi asiakasta voi ajatella taysin samasta tuotteesta
erilailla. Erot voivat hyvin johtua asiakkaiden odotuksista yritysta kohtaan. Naihin voi myos

vaikuttaa asiakkaiden sen hetkinen mielentila tai stressitaso. (Kokkonen, 2006.)

Asiakkaat arvostavat hyvaa ja ammattitaitoista palvelua. Kun asiakas on vuorovaikutuksessa
yrityksen henkilon kanssa, muodostuu tyytyvaisyys niista kokemuksista, joita henkiloiden valil-
la tapahtuu. Asiakkaalla voi olla tietynlaisia odotuksia yritysta kohtaan, seka omia tai muilta
kuultuja kokemuksia yrityksesta, joiden perusteella asiakas myos muodostaa mielikuvan ja

tyytyvaisyysasteensa yritysta kohtaan. (Rope 2000, 537.)

Tyytyvainen asiakas on tarkein paaomalahde yritykselle. Tyytyvainen asiakas kertoo muille
hyvista kokemuksistaan, joka on niin sanottua ilmaista mainontaa yritykselle. Tyytyvaiset asi-
akkaat tulevat uudestaan yrityksen asiakkaiksi, ja heista voi ajan myota muodostua yrityksen
kanta-asiakkaita. Kanta-asiakkaistaan huolehtiminen on yritykselle tarkeaa, koska uusiin seka
tyytymattomiin asiakkaisiin kaytetyt resurssit vievat paljon enemman yrityksen varoja. Erityi-
sesti business-to-business-markkinoilla asiakkaan menettaminen voi olla erittain tappiollista.
Asiakastyytyvaisyys on keskeinen mittari selvitettaessa ja analysoitaessa yrityksen menesty-
mismahdollisuuksia nykypaivana seka tulevaisuudessa. Vaikka nykytilanteen taloudellinen ti-
lanne olisi hyva, ei menestysta voida odottaa pitkalla tahtaimella, jos asiakastyytyvaisyys ei
ole hyvalla tasolla. Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen vaatii aina jatkuvaa ja systemaattista
mittaamista. Asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa tulee jatkuvasti hankkia palautetta asiak-
kailta seka olla vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Nailla tavoilla pysytaan ajan tasalla asi-
akkaiden muuttuvista tarpeista seka mielipiteista yritysta kohtaan. (Rope & Pollanen 1998,
59.)

3.2 Henkilosto kilpailukeinona

Yrityksen menestys asiakasmarkkinoilla perustuu henkiloston ammattitaitoon ja motivaatioon,
minka takia yrityksen on panostettava yrityksen sisaiseen markkinointiin Osaava seka motivoi-
tunut henkilosto on osa yrityksen markkinointia. Henkilosto on avainasemassa palveluja ja sen
ohessa tuotteita markkinoivassa yrityksessa, koska ihmiset tuottavat palveluita. (Bergstrom
2005, 150.)

Onnistunut sisainen markkinointi sisaltaa siis motivoituneen henkiloston, joka osaa tyonsa ja
viihtyy tyossaan, heilta yritys saa myos uusia ideoita asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen.
Kun yrityksen henkilosto viihtyy tyopaikallaan ja on motivoitunutta, myos rekrytointitarve

vahenee. Hyvan palvelun kautta saa tyytyvaisia asiakkaita, jonka myota yrityksen kannatta-
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vuus ja maine, seka kilpailukyky suhteessa muihin yrityksiin paranee. Kun yrityksen maine
paranee, yrityksella on enemman voimavaroja panostaa henkilostoon, tuotteisiin, palveluun

seka asiakassuhteiden hoitamiseen. (Bergstrom 2005, 151.)

Sisaisen markkinoinnin osa-alueisiin kuuluu tiedotus, koulutus, kannustaminen ja me-hengen
luominen. Tiedottamisella varmistetaan, etta yrityksen tyontekija tuntee yrityksen liikeidean,
tavoitteet seka on ajan tasalla yrityksen paivittaisista asioista. Tiedottamisen muotoja ovat
sisaiset tiedotteet, henkilostolehdet, ilmoitustaulut, suullinen viestinta ja tiedotustilaisuudet
kuten kuukausi- ja myyntipalaverit (Bergstrom 2005, 153). Sisaisen markkinoinnin paamaariin
kuuluu myos hyvien tyontekijoiden palkkaaminen yritykseen, heidan pitaminen yrityksen
palkkalistoilla ja tyontekijoiden motivoiminen. Sisaisesti heikko tyoyhteiso ei tuo yritykselle
samanlaista arvoa kuin motivoitunut tyoyhteiso. Tyytyvaiset asiakkaat lisaavat tyontekijoiden
motivaatiota tyohon, jonka myota myos yrityksen palvelu paranee. (Lahtinen & Isoviita 2001,

62.) Sisaisen markkinoinnin tavoitteita on:

- saada sisaistettya tyontekijoille yrityksen toimintamalli

- saada sisaistettya ylemman johdon kasitykset miten yrityksen tulisi toimia
- luoda kannustava ilmapiiri

- poistaa tyontekijoiden ajatusmallista "tama ei kuulu minulle” ajattelu

- kehittaa tyontekijoita lahella oleva johtamiskulttuuri

- arvostaa tyontekijoiden erilaisuutta ja pitamaan heidan tyopanostaan arvokkaana.

Nailla keinoilla luodaan yrityksesta kustannustehokas yritys, jossa tyontekijatkin ovat tyyty-
vaisia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 63).

3.3 Asiakashankintaprosessi

Aikaisemmissa kappaleessa tarkasteltiin, miten ostoprosessi yritysten valilla tapahtuu. Henki-
lokohtainen myyntityo on myos olennainen osa b-to-b-markkinoilla tapahtuvaa markkinointia.
Tyypilliset vaiheet ovat tassa asiakaskontaktien hankinta ja asiakkaiden etsiminen, esittely
yrityksen tuotteista, kysymysten esittaminen ja niihin vastaaminen, tarjousten ja kaupan te-
keminen, ja lopuksi jalkimarkkinointi, eli huolehditaan asiakkaasta myos kaupanteon jalkeen
(Ojansalo & Ojansalo 2010, 53). Yrityksen myyntiedustajat kayttavat useita eri lahteita loy-
taakseen uusia potentiaalisia asiakkaita, joille he voivat tarjota yrityksen tuotteita. Organi-
saatio voidaan lukea potentiaaliseksi ostajaksi silloin, kun yrityksella on tarve ja kyky ostaa,
paatosvalta ostamiseen seka muut tarvittavat ominaisuudet, jotka ovat tavoittelemisen arvoi-
sia. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 54.)
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Ennen kuin edustaja ottaa yhteytta asiakkaaseen seka valmistautuu myyntiesittelyyn, vaatii
se yrityksen edustajalta paljon aikaa tiedon hankkimiseen. Yleensa tama vaihe paattyy asiak-
kaan tapaamiseen. Myyntiesittelyyn valmistautumisessa on hyva miettia etukateen, mita asi-
oita esittaa juuri naille asiakkaille. Kannattaa pohtia, mita juuri kyseinen asiakas pitaa tar-
keimpana tekijana hankintapaatoksessa. Myyjan tulee varautua puhumaan joko suurelle ryh-
malle tai esittamaan asiansa pienemmissa palavereissa. Yleensa paras tapa esitella tuotteita
tai palveluita on tehda demonstraatio tai esitella faktatietoja, joista asiakkaat nakevat, mita
hyotya kyseinen tuote tai palvelu on muille asiakkaille tuonut. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 55-
56.)

Myyntiesittely on koko prosessin ydin. Siina yrityksen edustaja tuo esille tuotteidensa hyodyt
ja ominaisuudet seka pyrkii pitamaan esityksen mielenkiintoisena ja herattamaan asiakkaiden
ostohalut. Myyntiesittelyssa on hyva painottaa ja tuoda esille toistuvasti yrityksen tarjoamien
tuotteiden hyodyt, koska useimmiten asiakas tekee ostopaatoksen juuri naiden perusteella.
Esittelyn aikana edustajan tulisi selittaa asiakkaalle myytavan tuotteen tuoma arvo, eli kuinka
paljon asiakas hyotyy tuotteesta rahallisesti tulevaisuutta ajatellen. Useimmiten myyntiesit-
tely saattaa paattya huonoin tuloksin, jos on liian paallekayva asiakkaita kohtaan seka jos
yrityksen edustaja esityksensa aikana mustamaalaa kilpailijoitansa ja esittaa naista puutteel-
lisia tietoja. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 57.)

Myyntiesittelyn jalkeen tulee asiakkaiden kysymykset seka vastavaitteet tuotteen toimivuu-
desta. Nama yrityksen edustaja yrittaa saada voitettua ja saada asiakkaan ostamaan tuote.
Kysymyksiin vastataan ja tuodaan samalla tuotteiden hyodyt vahvasti esille. Vastavaitteita
esittaessaan asiakas on yleensa kiinnostunut yrityksen tuotteista. Naiden jalkeen onkin taval-

lista, etta kauppa syntyy. (Ojansalo & Ojansalo 2010, 57.)

Kuten kuviosta 2 voi huomata, Bauer Watertechnology Oy:n asiakashankintaprosessi alkaa
myyntiedustajan ensikontaktista asiakkaaseen. Suurin osa ensikontakteista on kylmasoittoja
eli asiakkaiden numero on hankittu esimerkiksi numerotiedustelusta, mutta ensikontakti voi
tapahtua esimerkiksi messuilla, jossa asiakas tulee messuosastolle tutustumaan yritykseen,
kyselemaan tuotteista seka mahdollisesti jattaa lomakkeella yhteystietonsa ja pyytaa edusta-
jaa ottamaan yhteytta. Messujen jalkeen edustaja soittaa asiakkaalle, ja tekee tarvekartoi-
tusta. Edustaja pyrkii selvittamaan, millainen taloyhtio on kyseessa, minka ikainen taloyhtio
on ja kuinka paljon on huoneistoja seka minkalaisia ongelmia taloyhtiossa mahdollisesti on
havaittu. Asiakaskontaktin ja esittelyn jalkeen edustaja mahdollisesti tapaa joko hallituksen
jasenen, huoltomiehen tai isannoitsijan, jonka kanssa edustaja kay tekemassa taloyhtiolle

asennuskartoituksen, jossa maaritellaan, millainen laite taloyhtioon tulisi asentaa.
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Jos asiakas osoittaa kiinnostusta, myyja tekee asiakkaalle eli isannoditsijalle tai hallituksen
puheenjohtajalle tarjouksen, jonka han lahettaa heille tai esittaa tarjouksen mahdollisesti
hallituksen kokouksessa. Tarjousvaiheen jalkeen odotetaan asiakkaan paatosta, ottavatko he
laitteen nyt heti vai haluavatko he viela jonkun aikaa harkita vedenkasittelylaitteen ostamista
yritykselta. Tama vaihe voi kestaa yhdesta viikosta jopa vuoteen. Tahan liittyvia syita ovat
muun muassa taloyhtion vuosibudjetti tai joidenkin hallitusten jasenten epavarmuus laitteen
toimivuudesta seka hinnan suuruudesta. Paatoksen synnyttya asiakas tekee tilauksen ja yritys
toimittaa laitteen asiakkaalle. Yrityksen tehtava on varmistaa, etta laite on asennettu oikein
ja toimii moitteettomasti. Naiden jalkeen otetaan kohteesta seurantavesinayte ja katsotaan,

onko vedenlaadussa tapahtunut muutoksia. Naista tulisi raportoida asiakkaalle eteenpain.

Liidi

"

Kontakti

“

Tapaaminen

“

Asennuskartoitus

—
o))
=
o
[
n

Tilaus

Kuvio 2. Bauer Watertechnology Oy:n asiakashankintaprosessi.

4 Bauer Watertechnology Oy:n kuvaus

Bauer Watertechnology Oy on perustettu vuonna 1996 ja vuodesta 1999 alkaen yritys on
markkinoinut ja tuonut maahan Bauer-vedenkasittelylaitteita. Laitteita myyvat Bauer Water-
technology Oy:n myyntiedustajat, joilla on omat myyntialueensa ympari Suomea. Yrityksella
on tytaryhtiot Ruotsissa ja Venajalla, seka jalleenmyyjia Norjassa, Eestissa, Hollannissa, Lat-

viassa ja Kolumbiassa. Laitteiden tuotekehitys ja valmistus tapahtuu Saksassa.

Yrityksen paatoimiala on kemikaalittomat vedenkasittelylaitteet. Asiakkaisiin lukeutuvat talo-

yhtiot, julkisen puolen kiinteistot, teollisuuskiinteistot seka omakotitalot.
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Yrityksella on laitteita erikokoisiin kiinteistoihin. Bauer flowjetit on tarkoitettu omakotitaloi-
hin ja pienkiinteistoihin ja Bauer pipejet -laitteisto suurempiin kiinteistoihin. Nailla Bauer-
vedenkasittelylaitteilla voidaan poistaa putkijarjestelmiin syntyneita kalkki- ja ruostekerros-

tumia seka minimoida uusien kerrostumien muodostumista.

Bauer-vedenkasittelylaitteet sisaltavat mikroprosessoriohjausyksikon, seka putkistoon asen-
nettavan kelaputken. Mikroprosessorin avulla kelaputkeen syntyva vaihtelevataajuuksinen
magneettikentta kiteyttaa vedessa olevat mineraalit mikroskooppisen pieniksi kiteiksi, jotka
eivat enaa tartu putkistoon ja vesikalusteisiin. Jarjestelma on taysin kemikaaliton ja turvalli-
nen. Laite sailyttaa juomavedessa siina jo olevat elintarkeat kivennais- ja hivenaineet. Kasit-
telyn vaikutuksesta vanhat saostumat alkavat liueta putkistoista jo muutaman viikon kuluessa
laitteen kaytonotosta. Saostumat poistuvat mikroskooppisen pienina kiteina, jotka eivat ai-
heuta minkaanlaisia maku- tai toimintahairioita. Suljetussa jarjestelmassa, kuten lammitys-
ja jaahdytyskiertojarjestelmat, putkistosta irtoava sakka kerataan pois erillisella suodattimel-

la.

Yritys osallistuu vuoden aikana monille erille messuille, jota kautta se saa potentiaalisia asi-
akkaita. Yritys on myos paljon esilla eri kuntien lehdissa, niin mainosten kuin lehtiartikkelei-

den kautta.

5  Tutkimuksen toteutus

Tama tutkimus toteutettiin Bauer Watertechnology Oy:n toimeksiannosta. Tyon tutkimuson-
gelmana on, kuinka tyytyvaisia yrityksen asiakkaat ovat yrityksen tuotteisiin ja palveluun seka
mita kehitettavaa yrityksella on. Tama tutkimus toteutettiin sahkoisella e-lomakkeella, joka
laadittiin Webropol -ohjelman avulla. Yritykselle on myos aiemmin tehty asiakastyytyvaisyys-
kysely kohderyhmanaan taloyhtiot. Sen toteutti Pauliina Elbacka, Helsingin Haaga-Heliassa
vuonna 2007. Tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluna kahdeksalle ihmiselle. Siina selvitet-
tiin asiakkaiden ostotottumuksia, tyytyvaisyytta yrityksen tuotteisiin seka henkilokuntaan.
Taman tutkimuksen tarkoituksena on myos selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen tuot-

teisiin, palveluun, toimituksiin seka henkilokuntaan.

5.1  Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma

Tama tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimusmenetelmalla, jota
kaytetaan usein asiakastyytyvaisyystutkimuksissa. Menetelmassa kaytetaan yleensa numeraa-
lista havaintomatriisia, jossa on apuna prosentuaalisia lukuja seka keskiarvoja tutkimustulok-

sia analysoitaessa. Tutkimusmenetelmassa keskeista ovat johtopaatokset aiemmista tutkimuk-
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sista, aiemmat teoriat seka kasitteiden maarittely (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006, 131).
Kvantitatiivisen menetelman kaytto edellyttaa ilmion tai tutkimuksen kohteen tuntemista.
Lisaksi on tiedostettava, mitka tekijat vaikuttavat ilmioon (Kananen 2011, 12). Tassa tutki-
muksessa pyritaan selvittamaan syyt Bauer-vedenkasittelylaitteiden hankinnalle, seka onko

tuote vastannut asiakkaiden odotuksia.

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sopii hyvin suuria ihmisryhmia kartoittaviin tutkimuksiin.
Tutkimus perustuu kasitteisiin tilastoyksikko, perusjoukko ja nayte. Tassa perusjoukon muo-
dostavat Bauer Watertechnology Oy:n asiakkaina olevat taloyhtiot, joiden mielipiteista yritys
haluaa saada tietoa. Kun tutkimuksen perusjoukko on maaritelty, kerataan yhteystiedot yri-

tyksen asiakastietojarjestelmasta Pocumista seka yrityksen myyjilta.

Tahan tutkimukseen valittiin nayte perusjoukosta siten, etta myyjat valitsivat taloyhtioiden
joukosta itse suurimman osan vastaajista. Loput valittiin yrityksen asiakastietojarjestelmasta
Pocumista yhteystietojen saatavuuden mukaan. Vastaajiksi pyrittiin valitsemaan noin vuosi
sitten asiakkaiksi tulleet tai tata vanhemmat asiakkuudet. Tutkimuksen kohteeksi valittiin
taloyhtiot, koska nama ovat Bauer Watertechnology Oy:n suurin asiakaskohderyhma ja naiden

asiakkaiden mielipide on tarkein yritykselle.

5.2 Tutkimusprosessi

”Kvantitatiivinen tutkimusprosessi on kuin juna, joka etenee asemalta toiselle” (Kananen
2011, 20).

Kuten kuviosta 3 voi huomata, prosessi lahtee siita, etta tutkimuksen pohjalla on tarvittava
tuntemus ja teoria tutkittavaan ongelmaan. Tutkimusongelma maaritellaan, silla sen avulla
saadaan selville, mita tietoa tarvitaan, mista se hankitaan ja miten se kerataan. Taman jal-
keen voidaan valita tiedonkeruumenetelma, joka vaikuttaa tutkimuksessa kaytettaviin kysy-
myksiin. Jos tutkimus toteutetaan puhelinhaastatteluna tai henkilokohtaisena haastatteluna,

on tutkimustilanne erilainen kuin posti- tai e-lomakekyselyssa.

Tutkittava kohderyhma rajataan ja katsotaan, milla tavalla tutkimus toteutetaan. Lahete-
taanko vastaajille sahkoinen e-kyselylomake vai laitetaanko postitse? Lomakkeen ulkoasu tu-
lee tarkistaa tarkkaan ja testata lomake, ennen kuin se lahetetaan kohderyhmalle. Talla var-
mistetaan kyselylomakkeen selkeys seka se, ettei mahdollisia virheita jaisi kyselylomakkee-

seen.
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Teoriat
Tutkimusongelma Lomakkeen ulkoasu Lomakkeiden Tarkastus
> ja numerointi
Y A \ 4
Tutkimuskysymykset Lomakkeen testaus Lomakkeiden tallennus
ja tarkistukset
Y A 4
Tiedonkeruu Havaintomatriisi Tulosten analysointi
kysymykset
Y Y A 4
Kysymystyypit Miten tieto kerataan? Raportointi
Otanta, populaatio
Kysymyksen tekstit Tutkimuksen toteutus

Kuvio 3. Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet (Kananen 2011, 20).

5.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomake on maarallisen tutkimuksen yleisin tiedonkeruumenetelma, koska yleensa tassa
tutkimusmenetelmassa otantajoukko on suuri. Kyselylomakkeen etu on siina, etta vastaajat
ovat anonyymeja, eika tutkija ole vuorovaikutuksessa vastaajan kanssa, jolloin han ei itse voi
vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Talla tavalla pyritaan myos varmistamaan tutkimustulosten
luotettavuus. Kyselylomakkeen haittapuolena on se mahdollisuus, ettei kyselyyn valittu koh-

deryhma kiinnostu tutkimuksesta ja vastausprosentti jaa talloin alhaiseksi. (Vilkka 2009, 74.)

Kun asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan sahkoisella e-kyselylomakkeella, joka lahetetaan
vastaajien sahkopostiin, on varmistettava, etta jokaisella vastaajalla on kaytettavissa saman-
laiset tietotekniset resurssit. Sahkoposti- ja internetkyselyihin liittyy myos tutkimuseettiset
ongelmat, jos kysely halutaan toteuttaa anonyymina, koska vastaajan henkilollisyyden tur-
vaaminen voi olla hankalaa. Nykypaivana on joissain kyselytutkimuksissa mahdollisuus valita

kyselyn muoto sellaiseksi, jossa ei ndy vastaajan tietoja. (Vilkka 2009, 75.)

Tutkimuskysymyksilla etsitaan ratkaisu tutkimusongelmaan. Usein tutkimuksen pohjalla on jo
aikaisempaa kaytettya teoriaa, jota voi hyodyntaa tutkimuksessa. Tutkimuskysymykset mieti-

taan tarkkaan ja niiden apuna kaytetaan tukikysymyksia, joilla kerataan varsinaista tietoa
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tutkimuskysymyksen tueksi. Jos kysymykset on esitetty epaselvasti tutkimuslomakkeessa, ei

talloin voida odottaa myoskaan selvia vastauksia. (Heikkila 2004, 47-48.)

Jokainen ihminen voi tulkita kysymyksen tai kysymystekstin erilailla ja erilaiset tulkinnat vai-
kuttavat myos tutkimusprosessin eri vaiheisiin. Taman takia kysymykset tulee miettia tark-
kaan, etteivat ne ole vaarinymmarrettavissa tai johda harhaan vastaajaa. Jos kysymykset ei-

vat ole selkeita, vaikuttaa se tutkimuksen lopputulokseen. (Kananen 2011, 21.)

Tutkimuslomake suunniteltiin yhdessa yrityksen johdon ja henkilokunnan kanssa, koska heilta
sai eri nakokulmia, joita he halusivat selvittaa tutkimuksessa. Kyselylomakkeesta haluttiin
tehda kattava ja selkea, jotta asiakkaan on helppo vastata siihen. Kysymyksien vastausvaihto-
ehdoissa kaytettiin Likertin asteikkoa, joka on 5-portainen eli, 1 Taysin erimielta, 2 Osittain
eri mielta, 3 En osaa sanoa 4 Melko samaa mielta, 5 Taysin samaa mielta. Kysymysten vaitta-
mat jaettiin eri otsikoiden alle, jotka olivat tuotteet/laatu, henkilosto seka toimitus. Naiden
alle oli laitettu 1-7 alaotsikkoa. Lomakkeessa asiakas sai myoOs arvioida yrityksen toimintaa
kouluarvosanoin 4-10 seka lopuksi oli avoin kommenttikohta, johon asiakas sai vapaasti kir-
joittaa mielipiteensa. Lomake tehtiin ensiksi paperimuotoon, jonka jalkeen se vietiin Webro-
pol ohjelmaan, koska tutkimus haluttiin lahettaa sahkoisessa muodossa asiakkaille. Laadittu

kyselylomake loytyy tutkimuksen liitteena (liite 1.)

Kyselylomakkeen internetosoite lahetettiin vastaajien sahkopostiin saatekirjeen kera, joka
loytyy tutkimuksen liitteena (liite 2). Saatteen tarkoituksena on selvittaa asiakkaalle tutki-
muksen taustaa, jolla motivoidaan asiakasta vastaamaan kyselyyn. Saatekirjeessa mainittiin
tutkimuksen tekija, tavoite seka vastausaika. Saatteessa myos painotettiin, etta tutkimus to-

teutetaan luottamuksellisesti ja nimettomasti. Lopuksi asiakasta kiitettiin vastaamisesta.

5.4  Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteetti kasite yleensa liittyy kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimukseen. Reliabili-
teetilla eli menetelman luotettavuudella tarkoitetaan kaytetyn tutkimusmenetelman kykya
antaa tarkkoja tuloksia. Tutkimustulokset voidaan tarvittaessa toistaa samanlaisina (Heikkila
2005, 30.)

Tassa tutkimuksessa nayte kerattiin siten, etta se edustaa hyvin tutkimuksen perusjoukkoa eli

sitda ryhmaa, jonka nakemyksia haluttiin kartoittaa.

Taman tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin parantamaan tutustumalla aikaisemmin yrityksel-
le tehtyyn asiakastyytyvaisyystutkimukseen, seka perehtymalla aihetta kasittelevaan kirjalli-

suuteen. Kyselylomake pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkedksi. Kyselylomake testattiin
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yrityksen henkiloston keskuudessa, jotta saataisiin selville, ymmarrettiinkdo kysymykset ja

kaytetyt asteikot oikein. Tama parantaa kyselylomakkeen luotettavuutta.

Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta: kartoittaako kysely tutkimusongelmaa. Tassa
tutkimuksessa tutkimuslomake laadittiin yhteistyossa yrityksen asiantuntijoiden kanssa. Jolla

varmistettiin, etta tutkimus kartoittaa haluttuja asioita.

6  Tutkimustulokset

Kyselylomakkeen internetlinkki lahetettiin yhteensa 150 taloyhtion yhteyshenkiloille ympari
Suomea. Nain saatiin tutkimustulokset, jotka kattavat isomman joukon laajalta alueelta. Ky-
selylomake tavoitti loppujen lopuksi 145 eri henkiloa. Tavoitteena oli saada vahintaan 50 %
vastauksia. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa, jonka jalkeen lahetettiin viela vastaajille muistu-
tusviesti, seka annettiin kaksi ylimaaraista paivaa aikaa vastata kyselyyn. Vastauksia saatiin
lopulta 61 kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui talle kyselylle 42,06 %, mika jai hieman

alle tavoitteen.

Kahdessa ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin vastaajan asuinalue, jonka jalkeen kysyt-
tiin, mista vastaaja oli saanut tietaa yrityksesta. Seuraaviin kymmeneen vaittamaan asiakas

arvioi osa-alueita laatueroasteikolla. Vastausvaihtoehdot olivat seuraavat:

1 Taysin eri mielta

2 Osittain eri mielta

3 En osaa sanoa

4 Osittain samaa mielta

5 Taysin samaa mielta

Lopuksi asiakas sai arvioida kouluarvosanoin tyytyvaisyyttansa yritykseen seka antaa avointa

palautetta.

6.1 Vastaajien asuinalue

Ensimmaisessa kysymyksessa haluttiin kartoittaa, missa pain vastaajien taloyhtiot sijaitsevat.
Kuten oheisesta kuviosta 4 nakyy, 40,9 % vastaajista eli suurin osa oli Uudeltamaalta, toiseksi
eniten vastauksia saatiin Pirkanmaan ja Kanta-Hameen suunnalta, seka Etela-Karjalasta, Poh-
jois-Karjalasta ja Pohjois-Savosta, joista vastauksia tuli 16,4 %. Paijat-Hameen ja Kymenlaak-

son suunnalta ei vastaajia saatu yhtaan.
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Taloyhtion sijainti

Kainuu, Pohjois-Pohjanmaa ja Lappi I 6,56 %
Vaasan alue M 3,28%
Eteld-Karjala, Pohjois-Karjala ja Pohjois-Savo [N 16,39%
Eteld-Savo [N 9,84 %
Keski-Suomi Il 1,64%
Paijat-Hame ja Kymenlaakso 0%
Pirkanmaa ja Kanta-Hame NN 16,39%
Satakunta M 3,28%
Varsinais-Suomi [l 1,64%

Uusimaa 1 0,98 %

Kuvio 4. Tutkimukseen vastanneiden taloyhtididen sijainti

Yritys halusi myos selvittaa, mita kautta asiakkaat ovat saaneet tietaa Bauer Watertechnology
Oy:sta. 36 % vastaajista oli saanut tietaa yrityksesta messujen kautta, 34,4 % lehtiartikkeleis-
ta, joissa puhuttiin Bauer-vedenkasittelylaitteista, ja 34,4 % vastaajista oli kuullut muualta
kuin edella mainituista paikoista, joita olivat muun muassa edustajien esittelykaynneista seka
isannoitsijoilta. Internetin osuus oli 8,2 % ja 1,6 % vastaajista oli saanut tietaa yrityksesta tv-

mainoksen kautta.

Tunnettavuus

Q,
40,00% 36,07 %
34,43% 34,43%

35,00 %
30,00 %
25,00 %
20,00 %
15,00 %
10,00 % 8,20%

>,00% 1,64%
0,00 % I

Internet Lehtiartikkeli Tv-mainoksesta Messuilta Muualta, mista?

Kuvio 5. Mita kautta asiakkaat ovat saaneet tietaa Bauer Watertechnology Oy:sta?
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6.2 Hankintapaatos

Seuraava vaittamassa haluttiin selvittaa, mitka asiat vaikuttivat asiakkaiden hankintapaatok-
seen. Jokaisen vaittaman kohdalla asiakas arvioi 1-5 asteikolla kuinka paljon kyseinen asia
vaikutti hanen paatokseensa. Tuloksista kavi ilmi, etta suurin ostopaatokseen vaikuttava teki-
ja oli putkistojen ja jarjestelmien kayttoian lisaaminen. Toisena oli jarjestelmien puhtaanapi-
to seka puhdistuminen ja kolmantena tarkeana vaikuttajana oli laitteen kemikaalittomuus.
Myos muilta asiakkailta kuullut kokemukset oli tarkeana tekijana. Kuvioissa 6-12 on erikseen

eritelty, miten mielipiteet ovat jakautuneet eri osa-alueissa.

Suurin osa eli 35,1 % oli osittain samaa mielta, etta hankintapaatokseen vaikutti saasto ener-

giankulutuksessa, toisaalta 31,4 % vastaajista ei osannut sanoa, vaikuttiko juuri tama heidan

ostopaatokseensa.
Saastot energiankulutuksessa
40,00 %
35,19%
35,00 % 31,48%
30,00 %
25,00 %
20,00 % 18,52 %
Q,
15,00 % 11,11%
10,00 %
Q,
5,00 % 3,70%
0,00 % -
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mieltd mieltd

Kuvio 6. Saastot energian kulutuksessa vaikutus hankintapaatokseen

Kuviosta 7 kay ilmi, etta yli puolet vastaajista, eli 55,7 % koki tarkeimmaksi hankintapaatok-
sen osa-alueeksi jarjestelmien kayttoian lisaamisen. Toiseksi tarkein tekija oli jarjestelmien
puhtaana pysyminen, kuten kuvioista 8 voidaan huomata. Hyvin pieni osa vastaajista oli eri

mielta naiden tekijoiden vaikutuksesta hankintapaatokseen.
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Jarjestelmien kayttoian lisddminen

60,00 % 55,74%
50,00 %
40,00 %
30,00 % 26,23 %
20,00 %
11,48 %
10,00% —2.92%
1,64%
0,00 % - —
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 7. Jarjestelmien kayttoian lisaamisen vaikutus hankintapaatokseen

Jarjestelmien puhdistuminen ja puhtaanapito

60 %
50 %
50%
40 %
33,33%
30%
20%
10%

10 % 5 o

1 . B

0% |
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimieltd Erimieltd mieltd mieltd

Kuvio 8. Jarjestelmien puhdistuminen ja puhtaanapito vaikutus hankintapaatokseen

Seuraavassa kuviossa 9 voi huomata, etta laitteen kemikaalittomuuden osalta 46,5 % vastaa-
jista oli taysin samaa mielta siita, etta kyseinen tekija vaikutti heidan hankintapaatokseensa,

taysin eri mielta asiasta oli 3,4 %.
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Laitteen kemikaalittomuus

50,00 % 46,55 %
45,00 %

40,00 %

35,00 %

30,00 %

) 24,14 %

25,00 % 20,69%

20,00 %

15,00 %

10,00 %
< 005 3,45 %
. ("]

0,00 % L .

1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimieltad Erimieltad mieltd mieltd

5,17 %

Kuvio 9. Laitteen kemikaalittomuus vaikutus hankintapaatokseen

Kuviossa 10 nakyy, etta vastaajista 33,9 % oli osittain samaa mielta ja 32,2 % taysin samaa

mielta. Seka 20,3 % ei osannut sanoa, vaikuttiko juuri tama hankintapaatokseen.

Huolto- ja Yllapitokustannusten vaheneminen

40,00 %
33,90 %
35,00 % == 32,20%
30,00 %
25,00 %
20,34 %
20,00 %
15,00 % 11,86 %
10,00 %
5,00 % 1,69%

0,00 % _—
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 10. Huolto- ja yllapitokustannusten vaheneminen vaikutus hankintapaatokseen

Kuviossa 11 selviaa, etta 39,2 % vastaajista oli sita mielta, etta myyjan asiantuntemus on vai-

kuttanut heidan hankintapaatokseensa. 12,5 % oli osittain eri mielta vaittaman kanssa.
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Myyjan asiantuntemus

45,00 %
2000 39,29%
/3 (+]
Q,
35,00 % 30,36 %
30,00 %
25,00 %
20,00 %
14,29 %
15,00 % 12,50% it
10,00 %
500% 3,57 %
0,00 % I
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 11. Myyjan asiantuntemus vaikutus hankintapaatokseen
Kuviosta 12 kay ilmi, etta 52,5 % vastaajista oli osittain samaa mielta siita, etta muiden ko-

kemukset vaikuttivat hankintapaatokseen. Muut kohdat jakautuivat aika tasaisesti, taysin sa-

maa mielta oli 11,8 % ja osittain erimielta tasta oli melkein 8,4 %.

Muiden kokemukset laitteesta

60,00 %
52,54 %
50,00 %%
40,00 %
30,00 %
20,34 %
20,00 %
11,86 %
aQ,
10,00 % 6,78 % 8,47 % l
A [
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 12. Muiden kokemukset laitteesta vaikutus hankintapaatokseen
6.3 Tuotteet ja laatu
Kyselyn seuraavassa osiossa haluttiin selvittaa, pitavatko asiakkaat tuotteita laadukkaina,

suosittelisivatko asiakkaat laitteita muillekin seka ovatko asiakkaat huomanneet selkeita ero-

ja energiansaastossa. Asiakkailta kysyttiin myos, onko tuote vastannut heidan odotuksiaan ja
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ovatko he huomanneet laitteen asennuksen jalkeen mitaan eroa vedenlaadussa. Osiossa myos

kysyttiin asiakkailta, saivatko he yrityksen edustajilta opastuksen laitteen kayttoon.

Ensimmaiseksi haluttiin selvittaa, vastasiko tuote asiakkaan odotuksia. Kuten kuviossa 13 kay
ilmi, 28,8 % vastaajista vastasi ettei osaa sanoa, mutta 35,5 % vastaajista oli osittain samaa
mielta ja 27,1 % taysin samaa mielta, etta tuote on vastannut heidan odotuksiaan. Vain 3,3 %

vastaajista oli sita mielta, ettei tuote ole vastannut taysin heidan odotuksiaan.

Tuote on vastannut odotuksia
40,007 35,59 %
35,00 %
30,00 % 28,81% 27,12 %
25,00 %
20,00 %
15,00 %
10,00 %

5,08%
500% — 39%

N ]

1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 13. Tuote on vastannut odotuksia

Seuraavaksi kysyttiin laitteiden laadukkuudesta, laitteen ulkonaon ja toimintojen osalta. Ku-
viosta 14 kay ilmi, etta lahes 46,6 % vastaajista oli osittain samaa mielta, etta tuotteet vai-
kuttavat laadukkailta, 31,6 % oli taysin samaa mielta. Osittain eri mielta ja taysin eri mielta

vastaajien mielipiteet jakautuivat tasan 3,3 %.
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Laitteet vaikuttavat laadukkailta

50,00 % 46,67 %
45,00 %
40,00 %
35,00 % 31,67 %
30,00 %
25,00 %
20,00 %
15,00 %
10,00 %
5,00% 3,33% 3,33%

0,00% L L

1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

15%

Kuvio 14. Laitteet vaikuttavat laadukkailta
Taman jalkeen haluttiin selvittaa, suosittelisiko asiakas laitetta muille. Kuten kuviosta 15 voi

huomata, 30,5 % vastaajista suosittelisi muille, ja 35,5 % voisi mahdollisesti suositella muille.

25,4 % vastaajista ei osannut vastata vaittamaan.

Suosittelisin laitteita muille

40,00 %
35,59%
35,00 %
30,51%
30,00 %
25,42 %
25,00 %
20,00 %
15,00 %
10,00 %
5,08 %
5,00% 3,39 %
oo M O
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 15.Suosittelisin laitteita muille

Tuotteiden ja laadun osalta haluttiin saada selville myos, onko asiakas huomannut selkean
eron energiakustannuksissa seka vedenlaadussa. Kuviosta 16 voidaan huomata, etta 61,4 %
asiakkaista ei osannut sanoa onko se vaikuttanut heidan energiakustannuksiinsa, ja vain 5,2 %

oli sita mielta etta energiakustannukset ovat pienentyneet.
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Olen huomannut selkedn eron
energiakustannuksissa

70,00 %
61,40 %
60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00 %
s}
20,00 % 14,04 %
a,
8,77 % 10,53 9%
10]00 ) . . 5J26 ¥
0,00 % -
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 16. Olen huomannut selkean eron energiakustannuksissa

Tulos on samantyyppinen myos vedenlaadun osalta. Kuten kuviosta 17 voidaan huomata,
40,3 % vastaajista ei osannut sanoa, onko vedenlaadussa ollut eroa. Toisaalta 29,8 % oli osit-
tain samaa mielta, etta vedenlaadussa on ollut muutoksia asennuksen jalkeen ja 12,2 % oli

osittain eri mielta, ettei selvia muutoksia ole tapahtunut.

Olen huomannut eron vedenlaadussa
45,00 % 40,35%
40,00 %
a,

35,00 % 29,82 %
30,00 %
25,00 %
20,00 %
15,00 % 12,28% 10,53 %
10,00 % 7,02 %

e -

0,00 %

1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 17. Olen huomannut eron vedenlaadussa

Viimeisessa kuviossa 18 tuotteiden ja laadun osalta kysyttiin, ovatko asiakkaat mielestaan
saaneet hyvan ja kattavan kayttoopastuksen laitteen kayttoon toimituksen yhteydessa. 49,1 %

vastaajista oli mielestaan saanut hyvan opastuksen laitteen kayttoon, joka oli tapahtunut asi-
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antuntijan avustuksella. Noin 10,1 % vastaajista oli sita mielta, ettei heita ole opastettu hyvin

laitteen kayttoonotossa. Ainoastaan 6,7 % vastaajista ei osannut vastata tahan vaittamaan.

Kayttbopastus ja toimitus tapahtui asiantuntijan
toimesta

60,00 %
£0.00 5 49,15 %
) (+]
40,00 %
30,00 %
22,03%
20,00 %
11,86 9%
10,17 % ’ °
10,00 % I I 6,78%
0,00 % .
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimieltd Erimielta mieltd mieltd

Kuvio 18. Kayttoopastus ja toimitus tapahtuivat asiantuntijan toimesta

6.3.1 Kayttovesi- vai lammitysjarjestelma

Tutkimuksessa haluttiin selvittaa, mihin jarjestelmiin vastaajat ovat hankkineet Bauerin ve-
denkasittelylaitteen. Tassa osiossa selvitetaan, mita ongelmia asiakkailla on ollut ennen asen-

nusta. Naiden jalkeen asiakasta pyydettiin arvioimaan tilannetta laitteen asennuksen jalkeen.

Tuloksista huomaa, etta muutamat asiakkaat ovat hankkineet molempiin jarjestelmiin veden-
kasittelylaitteet. 76,6 % on hankkinut laitteen lammitysjarjestelmaan ja 63,3 % kayttovesijar-

jestelmaan.

Kuviot 20-23 kuvataan keskiarvolla, koska vastaukset noudattivat ns. normaalijakaumaa, tu-
loksissa ei ilmennyt suurta jakaumaa aaripaissa taysin erimielta tai taysin samaa mielta. Kes-
kiarvoista kay ilmi myos, mitka asiat ovat olleet keskiarvoissa matalimpia ja mitka korkeim-

pia. Keskiarvot nain ollen kuvaa hyvin tutkimustuloksia.
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Kayttovesi- ja lammitysjarjestelma

90,00 %

76,67 %

80,00 %
70,00 % 63,33%
60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00 %
20,00 %

10,00 %

0,00 %
Kayttovesijarjestelma Lammitysjarjestelma

Kuvio 19. Mihin jarjestelmaan olette hankkineet vedenkasittelylaitteen?
6.3.2 Kysymykset kayttovesijarjestelmista

Kayttovesijarjestelmien osalta haluttiin selvittaa minkalaisia ongelmia vastaajilla oli ollut en-
nen Bauer-vedenkasittelylaitteiden asennusta taloyhtioon. Kuten kuviosta 20 voidaan huoma-
ta, suurin ongelma oli ollut veden laadun kanssa (haju, maku ja vari), vahiten ongelmia oli

ollut veden lampotilan kanssa.

Ennen Bauer-vedenkasittelylaitteen asennusta
kayttovesijarjestelmaan

3,5

3,05 2,97
3
2,55
! 2,38

2,5 !

2
1,5

1
0,5

0

Veden laadun kanssa Veden paineen Veden lampotilan Vuotoja oli
oli ongelmia (haju, kanssa oli ongelmia kanssa oli ongelmia vesikalusteissa (esim.
maku, vari) vessanpontot ja
hanat)

Kuvio 20. Ennen Bauer-vedenkasittelylaitteen asennusta

Laitteen asennuksen jalkeen monet vastaajista olivat sita mielta, etta veden laatu on

parantunut laitteen asennuksen jalkeen, kuten kuviosta 21 voidaan huomata. Loput
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vastaajista olivat tasaisesti samaa mielta siita, etta veden paine ja lampotila ovat

parantuneet hieman.

Bauer-vedenkasittelylaitteen asennuksen jalkeen

3,6
3,5

3,5

3,4

3,3

3,2

3,11 3,11
3,1

2,9
Veden laatu on parantunut Veden paine on parantunut Veden lampotila on
tasaisempi

Kuvio 21. Bauer-vedenkasittelylaitteen asennuksen jalkeen
6.3.3 Kysymykset lammitysjarjestelmista

Lammitysjarjestelmien osalta kuviossa 22 selvitettiin ongelmia, joita vastaajilla oli ollut lam-
mitysjarjestelmissa ennen vedenkasittelylaitteen asennusta. Suurin ongelma vastaajien mie-
lesta oli ollut, etteivat huoneistot lampene tasaisesti. Tassa oli keskiarvona 3,52 eli suurin osa
oli samaa mielta vaittaman kanssa. Toiseksi ongelmaksi koettiin patteriventtiilit seka termos-

tatit, joita on jouduttu vaihtamaan. Tahan keskiarvoksi tuli 3,32.

Ennen Bauer-vedenké&sittelylaitteen asennusta
lammitysjarjestelmaan

Taloyhtion hallituksen puheenjohtaja seki isdnnditsija

ovat olleet jatkuvasti yhteydessa putkimiehiin _ 2,66

lammitysjarjestelman huoltotdiden vuoksi

Jarjestelmassa on kdytetty kemikaaleja, inhibiitteja,
biosideja tai lammaodnsiirtonestetta

[
.
]

Jarjestelma on huuhdeltu

2,12

Patteriventtiileitd tai termostaatteja on vaihdettu 3,32

Jarjestelma on taytynyt tasapainottaa kerran tai
useammin, jotta lampdtila on pystytty pitdmaan
kiinteistdssa tasaisena

2,84

Huoneistot |mpenivat epitasaisesti 3,52

o

0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4
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Kuvio 22. Ennen Bauer-vedenkasittelylaitteen asennusta

Kuviossa 23 vastaajat arvioivat kuinka paljon heidan mielestaan on tullut tuloksia laitteen
asennuksen jalkeen. Suurin osa vastaajista oli osittain samaa mielta, etta huoneistot ovat
lammeneet tasaisesti. Tahan muodostui keskiarvoksi 3,3. Keskiarvo 3,22 kuvaa sita, etta

toiseksi eniten koettiin huolto- ja yllapitokustannusten vahentyneen.

Bauer-vedenkasittelylaitteen asennuksen jalkeen

e Y entymeet O N ;22
vahentyneet !
Tilavuusvirtaa on voitu pienent3d ||| NN ::¢
Energiakustannukset ovat pienentyneet - GG 505
Menoveden lampotilaa on pystytty
I 22
alentamaan
Huoneistot ovat limmenneet tasaisesti [ >33

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Kuvio 23. Bauer-vedenkasittelylaitteen asennuksen jalkeen
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6.4 Toimitus

Kyselyssa haluttiin selvittaa, ovatko asiakkaat tyytyvaisia yrityksen toimitusvarmuuteen ja

toimitusaikoihin seka toimittaako yritys tuotteen sovitusti ajallaan asiakkaan luokse.

Kuviossa 24 nakyy, etta 52,6 % vastaajista oli taysin samaa mielta, etta yrityksen toimitus-

varmuus on kunnossa. Ainoastaan 3,5 % vastaajista oli taysin eri mielta.

Yrityksen toimitusvarmuus on hyva

Q,

60,00 % 52,63%

50,00 %

40,00 % 33,33%

30,00 %

20,00 %

10.00 % 8,77%

i o 3,51% 1,75% .
0,00 % [ | _—

1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimieltd Erimieltd mieltd mieltd

Kuvio 24. Yrityksen toimitusvarmuus on hyva

Yrityksen toimitusajat taas olivat riittavan lyhyet 49,1 % vastaajien mielesta. Kuten kuviosta

25 kay ilmi, tassakin eri mielta asiasta oli 3,5 % vastaajista.

Toimitusajat ovat riittéavan lyhyet

60,00 %
50,00 % 49,12 %
'3 o
Q,
40,00 % 35,09%
30,00 %
20,00 %
10,53 %
10,00 %
Q,
3,51 % 1,75 % l
0,00 % - |
1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Tdysin samaa
Erimielta Erimieltd mielta mieltd

Kuvio 25. Toimitusajat ovat riittavan lyhyet
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Seuraavassa kohdassa vastaajilta kysyttiin, onko tuotteet toimitettu sovitusti ajallaan heille.
54,3 % vastaajista oli taysin samaa mielta, ja 5,2 % oli taysin eri mielta kuten kuviosta 26

voidaan nahda.

Tuotteet toimitetaan sovitusti ajallaan

60,00 % 54,39%
50,00 %

40,00 %
29,82 %

30,00 %

20,00 %

8,77 %
10,00 % 5,26% -
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0,00% —

1 Taysin 2 Osittain 3 En osaa sanoa 4 Osittain samaa 5 Taysin samaa
Erimielta Erimielta mielta mielta

Kuvio 26. Tuotteet toimitetaan sovitusti ajallaan

Naiden tulosten perusteella voi sanoa, etta vastaajat ovat olleet erittain tyytyvaisia

toimitusvarmuuteen seka siihen, etta tuotteet on toimitettu ajallaan asiakkaalle.
6.5 Henkilosto

Kyselyn seuraavassa osiossa selvitettiin vastaajien tyytyvaisyytta yrityksen henkilostoon. Vait-
tamissa kysyttiin vastaajilta muun muassa, saavatko he sovittua myyjien kanssa tapaamisia
helposti seka ovatko he esitelleet kattavasti yrityksen tuotteet, vaikuttavatko myyjat ammat-
titaitoisilta seka onko asiakkaiden mielesta myyjilla kattava tuotetuntemus laitteista. Tulos-

ten perusteella vastaajat ovat keskimaarin tyytyvaisia yrityksen henkilostoon.

Kyselyssa selvitettiin ensin asiakkaiden kokemuksia yrityksen myyjien ammattitaidosta. Jopa
53,4 % oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa, ainoastaan 3,4 % vastaajista oli taysin eri-

mielta, kuten kuviossa 27 on esitetty.
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Myyjat ovat ammattitaitoisia

60,00 % 53,45%
50,00 %

40,00 % 32,76%
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Kuvio 27. Myyjat ovat ammattitaitoisia

Seuraavassa kohdassa haluttiin selvittaa ovatko myyjat vastaajien mielesta helposti
tavoitettavissa. Kuviosta 28 nahdaan, etta puolet vastaajista eli 50 % oli taysin samaa mielta
ja 31,1 % vastaajista oli osittain samaa mielta tavoitettavuuden helppoudesta. 8,6 %
vastaajista ei osannut sanoa ja vain 3,4 % oli taysin eri mielta. Suurin osa vastaajista oli

kuitenkin sita mielta, etta myyjiin saa helposti yhteyden tarvittaessa.

Myyjat ovat helposti tavoitettavissa
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Kuvio 28. Myyjat ovat helposti tavoitettavissa

Taman jalkeen haluttiin selvittaa, onko tapaamisia helppo sopia myyjien kanssa. Tassakin

44,8 % oli taysin samaa mielta, etta myyjien kanssa on helppo sopia tapaamiset. Vain pieni
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murto osa vastaajista, eli 3,4 % oli taysin eri mielta vaittaman kanssa. Vain 8,6 % ei osannut

vastata vaittamaan, kuten kuviosta 29 kay ilmi.

Myyjien kanssa on helppo sopia tapaamisia

50,00 % 44,83%
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39,66 %

Kuvio 29. Myyjien kanssa on helppo sopia tapaamisia

Seuraavassa kohdassa selvitettiin, ovatko vastaajat saaneet laitteen hankintavaiheessa
tarpeeksi tietoa yrityksen vedenkasittelylaitteista ja niiden vaikutuksista. Tulokset olivat
melko positiivisia. Kuten kuviosta 30 huomaa, 55,1 % vastaajista eli yli puolet oli taysin samaa
mielta vaittaman kanssa, ja 31,1 % oli osittain samaa mielta. 5,1 % vastaajista ei osannut

sanoa. Vain 3,4 % vastaajista oli taysin eri mielta.

Myyja kertoi esittelyssa kattavasti yrityksen

tuotteista
60,00 % 55,17 %
50,00 %
40,00 %
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Kuvio 30. Myyja kertoi esittelyssa kattavasti yrityksen tuotteista
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Kuviosta 31 selviaa, vastataanko asiakkaiden tarjouspyyntoihin riittavan nopeasti. 50 % vas-
taajista oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa eli he ovat olleet taysin tyytyvaisia tarjous-
ten vastaamisen nopeuteen, 32,4 % oli osittain samaa mielta. Vain 3,5 % vastaajista oli taysin

eri mielta vaittaman kanssa ja 10,7 % ei osannut sanoa mielipidettaan.

Tarjouspyyntdihin vastataan nopeasti
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Kuvio 31. Tarjouspyyntoihin vastataan nopeasti

Yritykselle on tarkeaa, etta asiakas saa palvelua laitteiden asennuksen jalkeen. Taman takia
asiakkailta kysyttiin, ovatko myyjat olleet yhteydessa myos laitteen asennuksen jalkeen. Ku-
viosta 32 nahdaan, etta 47,3 % oli vaittaman kanssa taysin samaa mielta, mutta tassa kohtaa

jopa 10,5 % vastaajista koki, etta myyja ei ole ollut yhteydessa asennuksen jalkeen.
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Myyja on yhteydessa myds laitteiden asennuksen
jalkeen
50,00 % 47,37 %
45,00 %
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Kuvio 32. Myyja on yhteydessa myos laitteiden asennuksen jalkeen

Tassa kohdassa asiakkailta kysyttiin myos, ovatko myyjat varmistaneet, etta laite on saapunut
heille perille sovitusti. Kuviosta 33 kay ilmi, etta tassa puolet vastaajista eli 50 % oli taysin
samaa mielta, etta myyja on huolehtinut siita, etta laite saapuu perille. 18,9 % ei osannut
sanoa, seka 5.1 % oli taysin eri mielta, ettei myyja ole ollut varmistanut tai kysynyt, onko

tuote saapunut sovitusti perille.

Myyija varmisti laitteiden toimituksen
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Kuvio 33. Myyja varmisti laitteiden toimituksen
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Seuraavaksi kysyttiin vastaajilta, onko myyja opastanut taloyhtion putkimiesta asennuksessa.
Kuviosta 34 voidaan huomata, etta 37,9 % vastaajista oli sita mielta, etta myyja on opastanut
putkimiesta, jopa 25,8 % vastaajista ei osannut kertoa mielipidettaan ja 10,3 % oli taysin eri

mielta, ettei riittavaa opastusta ole saatu.

Myyja opasti putkimiestd asennuksessa
40,00 % 37,93%
35,00 %

30,00 %
e 25,86 %
24,14%
25,00 %

20,00 %
15,00 %
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Kuvio 34. Myyja opasti putkimiesta asennuksessa

Seuraava vaittama koski niita vastaajia, jotka olivat hankkineet lammitysjarjestelmaan
vedenkasittelylaitteen. Tassa haluttiin selvittaa, oliko myyja ottanut lammitysjarjestelmasta
vesinaytteen, niin kuin kuuluisi tehda. Kuviosta nakee, etta 46,6 % vastaajista oli taysin
samaa mielta, seka 23,2 % ei osannut sanoa mielipidettaan. Taysin eri mielta vaittaman
kanssa oli 19,6 % vastaajista. Kuten kuviosta 35 kay ilmi, suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia,

mutta myos viides osa vastaajista oli sita mielta, ettei myyja ole ottanut vesinaytetta heilta.
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Myyjd otti vesindytteen |lammitysjarjestelmasta
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Kuvio 35. Myyja otti vesinaytteen lammitysjarjestelmasta

Seuraavassa vaittamassa selvitettiin, onko myyja kertonut ottamistaan vesinaytetuloksista
taloyhtion hallitukselle seka isannoitsijalle. Kuviosta 36 kavi ilmi, etta 31,5 % vastaajista oli
taysin eri mielta vaittaman kanssa, eli heille ei ole tiedotettu naista tuloksista. 35,1 % oli
samaa mielta vaittaman kanssa, etta heille on kerrottu tuloksista. Tassa osa-alueessa

yrityksen tulee parantaa toimintaansa.

Myyja kertoi vesindytteiden tuloksista
hallitukselle ja isanndoitsijalle
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Kuvio 36. Myyja ketoi vesinaytteiden tuloksista hallitukselle ja isannoitsijalle
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6.6 Asiakkaiden arviointi

Toiseksi viimeisessa kohdassa pyydettiin vastaajia arvioimaan Bauer Watertechnology Oy:n
toimintaa kouluarvosanoin 4-10. Vastausten perusteella vastaajat ovat olleet tyytyvaisia yri-
tyksen toimintaan. Kukaan ei arvioinut yritysta alle 7 arvosanalla. 48,3 % vastaajista antoi
arvosanaksi 9, 26,6 % vastaajista antoi arvosanaksi 8 seka tayden kympin arvosanan antoi 20 %

vastaajista, kuten kuviosta 37 nahdaan.

Arvoi yrityksen toimintaa kouluarvosana asteikolla
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Kuvio 37. Arvioi Yrityksen toimintaa kouluarvosana asteikolla 4-10

6.7 Avoimet kommentit

Viimeisessa kohdassa vastaajat saivat kommentoida vapaasti yrityksen toimintaa. Vastauksia
oli yhteensa 28 kappaletta. Taulukossa 1. on jaoteltu vastaajien antamia kommentteja nega-
tiivisiin ja positiivisiin. Avoimissa kommenteissa vastaajat antoivat negatiivista palautetta
muun muassa myytavan laitteen hinta-laatusuhteesta, vesinaytteiden seurannasta ja niiden
raportoinnista asiakkaalle seka siita, ettei vastaajien mielesta toivottavaa hyotya ole tapah-
tunut. Positiivisissa kommenteissa taas vastaajat olivat kertoneet, etta heidan lammitysjar-
jestelman veden rautapitoisuus oli laskenut ja PH-arvot nousseet, joten jarjestelma on silta
osin toiminut. Laite toimii ja energiakustannukset ovat laskeneet, vedenlaatu ja paine on pa-
rantunut. Monet myos kommentoivat, etta laite on ollut niin vahan aikaa kaytossa, etta he
eivat voineet kaikkiin kohtiin vastata, koska tuloksia ei ole viela syntynyt riittavasti. Kuitenkin
patruunoita vaihdettaessa asiakkaat ovat huomanneet sen olevan likainen, joten ilmeisesti

laite myos toimii.
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- Asennettavan jarjestelman hinta on liian

suuri siihen liittyviin tarvikkeisiin nahden

- Pitkaaikaisempi seuranta tulisi olla doku-
mentoitua = veden laatu, energian saasto,

putkien ika

- Takuuilmoituksen lahetyksesta ei kukaan

vahvistanut

- Kayttoveden laitteen sahkoliitanta voisi

olla kiintea

- Vesinaytteen otto ja tilaajalle raportointi
naytetuloksesta tulisi hoitaa ainakin yhden

kerran laitetoimitukseen kuuluvana

- Meidan kiinteistossa en ole lainkaan varma
etta kyseinen laitteisto on tuonut luvattua

/toivottua hyotya.

- Vesi varjaa edelleen saniteettitilojen altai-

ta

- Vesinaytteen ottoa ei tietaakseni Bauerilta
ole tehty, olisi kylla aiheellista ja hyvinkin
tarpeellinen toimenpide ja kertoa tuloksesta

isannoitsijalle ja hallitukselle

- Bauer vedenkasittelylaite ei auttanut kalk-
kiin
- Asunto-osakeyhtioista monet pitavat liian

kalliina.

Taulukko 1. Avoimet kommentit

+ Lammitysjarjestelman veden rautapitoisuus
on laskenut ja pH noussut 7,9->9,2 joten jar-

jestelma on talta osin toiminut

+ Laite on hyva ja toimii

+ Kaukolammon ja sahkon kulutukset laske-

neet

+ Kayttoveden laatu on parantunut

+ Pattereiden ongelmat ovat poistuneet ja
suihkusuuttimien kalkkeumat ovat poistu-

neet.

+ Paineet ovat kylla parantuneet

+ Jarjestelma tuntuu toimivan

+ Tuote on ollut kaytossa vasta vahan aikaa,
tarkempia johtopaatoksia ei viela voi tehda.
Suodatin on kuitenkin vaihdettaessa likainen

joten laite toimii

+ Koulutus suodattimen vaihtoon ja laitteen

seurantaan on sovittu.
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7  Tulosten yhteenveto

Tutkimustulosten perusteella voi paatella, etta Bauer Watertechnology Oy:n asiakkaat ovat
tyytyvaisia yrityksen palvelunlaatuun, eika eri osa-alueissa noussut esille suurta tyytymatto-
myytta. Tuotteen laatuun seka tuotteen asennuksen jalkeisiin vaikutuksiin vastaajat olivat
keskimaarin tyytyvaisia. Tutkimuksen tavoitteena oli saada yritykselle tietoa, jota se voi tule-

vaisuudessa hyodyntaa toiminnassaan.

Suurin osa vastaajista oli Uudenmaan alueelta ja toiseksi eniten vastaajia oli Pirkanmaan ja
Kanta-Hameen seka Etela-Karjalan, Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon suunnalta. Yritys oli
tullut tunnetuksi asiakkaille messujen, lehtiartikkeleiden seka isannoitsijoiden kautta, vahiten

he olivat kuulleet yrityksesta internetin ja tv-mainosten kautta.

Tuloksista kavi ilmi, etta vastaajien hankintapaatokseen vaikutti eniten jarjestelmien kayt-
toian lisaaminen, toiseksi jarjestelmien puhtaanapito seka puhdistuminen ja kolmanneksi tar-
kein vaikutustekija oli laitteen kemikaalittomuus. Myos muilta asiakkailta kuullut kokemukset
oli tarkeana tekijana. Erittain moni vastaajista ei osannut viela sanoa, vaikuttiko laitteen
asennus heidan energiasaastokustannuksiin. Monet pitivat yrityksen laitteita laadukkaina, ja
osa suosittelisi niita muillekin. Kayttoopastukseen vastaajat olivat keskimaarin tyytyvaisia,
pienta parannettavaa oli havaittavissa tuloksista, koska 25,8 % vastaajista ei osannut vastata
vaittamaan seka 10,3 % oli vaittaman kanssa taysin eri mielta. Suurin osa vastaajista oli osit-
tain samaa mielta, etta vedenlaadussa on ollut selkea ero laitteen asennuksen jalkeen. Toimi-
tusajat seka yrityksen toimitusvarmuus saivat hyvat keskiarvot, monet asiakkaat olivat vait-

tamien kanssa samaa mielta.

Kuvioon 38 on koottu vaittamien alhaisimmat keskiarvot mita vastaajat ovat vastanneet osa-
alueisiin: tuotteet/laatu, toimitus seka henkilosto. Keskiarvoista voi paatella, missa osa-
alueissa vastaaja on eniten ollut eri mielta vaittaman kanssa, ja joissa on parantamisen varaa.
Kuten kuviossa 38 voidaan huomata, vastaajat olivat olleet eniten erimielta siita, etta lait-
teen asennuksen jalkeen olisi ollut huomattavissa selkedaa eroa energiasaastokustannuksissa.
Seuraavaksi vesinaytteiden tiedottaminen ei ollut tyydyttanyt asiakkaita, seka toimitus osion
vaittamista, toimitusajat olivat saaneet pienimman keskiarvon, mutta tama ei ollut halytta-

valla tasolla.
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Alhaisimmat keskiarvot

Myyja kertoi vesindytteestd taloyhtion

hallitukselle ja isannitsijalle 3,09

Toimitusajat ovat riittdvan lyhyet 4,25

Olen huomannut selkedn energiansaaston

. . - 2,89
laitteen asentamisen myota ‘

o

05 1 15 2 25 3 35 4 45

Kuvio 38. Alhaisimmat keskiarvot vaittamissa

Kuviossa 39 on esitetty vaittamien korkeimmat keskiarvot, mita vastaajat ovat vastanneet
osa-alueisiin: tuotteet/laatu, toimitus seka henkilosto. Tassa kuviossa taas nakee missa osa-
alueissa vastaaja on ollut eniten samaa mielta vaittaman kanssa. Vastaajien mielesta yrityk-
sen henkilosto on ammattitaitoisia, ja he kertoivat kattavasti Bauer-vedenkasittelylaitteista
esityksissaan. Asiakkaiden mielesta tuotteet vaikuttavat laadukkailta, seka toimitusvarmuus

on hyvalla tasolla.

Korkeimmat keskiarvot

Myyja kertoi esittelyss3d Bauer
Watertechnologyn vedenkasittelylaitteista
kattavasti

4,29
Myyjat ovat ammattitaitoisia

4,29

Yrityksen toimitusvarmuus on hyva 4,3

Laitteet vaikuttavat laadukkailta _ 4

3,8 39 4 41 42 43 44

Kuvio 39. Korkeimmat keskiarvot vaittamissa
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Seuraavissa kuvioissa kaydaan lapi vastaajien antamia keskiarvoja paikkakunnittain liittyen
henkilostoon. Kuviot on laadittu niista paikkakunnista, joilta saatiin eniten vastauksia. Ennen
kuviota myoOs avataan hieman paikkakunnittain mista vastaajat ovat saaneet tietaa yrityksesta
seka mika on vaikuttanut heidan ostopaatokseensa. Naiden avulla voidaan tarkastella hieman,

mika on ollut kyseisella alueella vaikutustekijana.

Kuviossa 40 on vastaajien keskiarvot Uudenmaan alueelta. Kuviosta voidaan huomata, etta
keskiarvot ylittavat kolmosen keskiarvon, joka tarkoittaa sita etta, vastaajat ovat keskimaarin
olleet tyytyvaisia henkiloston toimintaan. Alhaisimman keskiarvon sai henkiloston tiedottami-
nen vesinaytteesta isannoitsijalle ja hallitukselle ja tama oli myos kaikkien vastaajien kes-
kiarvossa alhaisin. Suurin osa eli 44 % Uudenmaan alueen vastaajista oli saanut tietaa yrityk-
sesta messujen kautta ja 32 % vastaajista lehtiartikkelien kautta. Eniten vastaajien hankinta-
paatokseen vaikutti jarjestelmien kayttoian lisaaminen. 54,2 % vastaajista antoi yritykselle
kouluarvosanaksi 9. Moni vastaajista oli vaittaman kanssa samaa mielta, etta tuote on vastan-
nut heidan odotuksiaan seka suosittelisivat niita muillekin. Toimitukseen liittyvissa vaittamis-
sa vastaajat olivat tasaisesti jokaisessa kohdassa samaa mielta, etta yrityksen toimitusvar-
muus on hyva, toimitusajat lyhyet ja tuotteet toimitetaan sovitusti ajallaan. Tahan keskiar-

voksi muodostui 4,32.

Uusimaa

Myyija kertoi vesindytteestd taloyhtion hallitukselle ja
isannditsijalle

Myyja otti vesindytteen [ammitysjdrjestelmastd  [INEEIEGEGGE. 3,01

3,09

Myyja opasti putkimiestd asennuksessa [N 3,65
Myyja varmisti laitteiden toimituksen [INEENEGGEGEGGENE 4,04

Myyija on yhteydessa myds laitteiden asennuksen
jdlkeen

Tarjouspyynt6ihin vastataan nopeasti [ NG 123

Myyija kertoi esittelyssa Bauer Watertechnologyn
vedenkasittelylaitteista kattavasti

Myyjien kanssa on helppo sopia tapaamisia [ INEINEGEIG— 4,22

——— 3,61

I —— 4,0

Myyjat ovat helposti tavoitettavissa [N 4,09
Myyjat ovat ammattitaitoisia [INNNIEGNE 4,13
0 05 1 15 2 25 3 35 4 45

Kuvio 40. Uudenmaan alueen vastaajien keskiarvot henkilostoon liittyvissa kysymyksissa
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Kuviossa 41 kasitellaan Pirkanmaan ja Kanta-Hameen vastaajien antamia keskiarvoja. Tassa-
kin vastaajat ovat olleet samaa mielta suurimmassa osassa vaittamista, myos tama alue sai
alhaisimman keskiarvon vesinaytteiden tiedottamisesta hallitukselle ja isanndgitsijalle. Vastaa-
jat olivat saaneet tietaa yrityksesta tasaisesti messuilta ja lehtiartikkeleista. Hankintapaatok-
seen vaikutti eniten jarjestelmien kayttoian lisaaminen seka niiden puhtaanapito. 70 % vas-
taajista antoi arvosanaksi Pirkanmaan seudulla 9. Myos Pirkanmaan ja Kanta-Hameen alueen
vastaajat olivat sita mielta, etta tuotteet vaikuttivat laadukkailta ja suosittelisivat niita muil-
lekin. Myos talla alueella vastaajat olivat tyytyvaisia toimitusvarmuuteen, toimitusaikoihin

seka siihen etta tuotteet toimitetaan sovitusti ajallaan, keskiarvoksi muodostui 4,2.

Pirkanmaa ja Kanta-Hame

Myyija kertoi vesindytteestd taloyhtion hallitukselle
ja isannoitsijalle

Myyja otti vesindytteen lammitysjarjestelmastd [N 3,1

I 2,5

Myyjd opasti putkimiestd asennuksessa [ INNNEGEGEGEGEE— 4,2
Myyja varmisti laitteiden toimituksen [INNIENEGEGEEN 2

Myyja on yhteydessa myds laitteiden asennuksen
jalkeen

Tarjouspyyntdihin vastataan nopeasti [INIINIEGEGEGENN— 4,2

Myyija kertoi esittelyssa Bauer Watertechnologyn
vedenkasittelylaitteista kattavasti

Myyjien kanssa on helppo sopia tapaamisia [ INEEGGEEGNGNGNGNNNN 4,1
Myyjét ovat helposti tavoitettavissa NG 4,2

I 41

I 4,4

Myyjit ovat ammattitaitoisia NG 4,4
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Kuvio 41. Pirkanmaan ja Kanta-Hameen alueen vastaajien keskiarvot henkilostoon

Kolmanneksi eniten vastaajia oli Etela-Karjalan, Pohjois-Karjalan seka Pohjois-Savon
suunnalta ja naiden alueiden henkilostoon liittyvien vastausten keskiarvot on esitetty kuviossa
42. Kuten kuviosta 42 huomaa, 50 % oli kuullut yrityksesta messujen kautta, 40 %
lehtiartikkeleiden kautta. Talla alueella hankintapaatokseen oli vaikuttanut jarjestelmien
puhdistuminen ja puhtaanapito seka jarjestelmien kayttoian lisaaminen. Vastaajien mielesta
tuotteet vaikuttavat laadukkailta. Vahiten he ovat huomanneet vaikutuksia
energiasaastokustannuksissa, mutta tama voi johtua siita, etta heilla on ollut vasta vahan
aikaa laitteet kaytossa seka siita, etta suurin osa vastaajista oli hankkinut laitteen

kayttovesijarjestelmaan. Vastaajat olivat myos tyytyvaisia yrityksen toimitusvarmuuteen seka
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sithen, etta tuotteet toimitetaan sovitusti ajallaan. 40 % vastaajista antoi kouluarvosanaksi

yritykselle 8 ja 20 % vastaajista antoi arvosanan 9 tai 10.

Etelad-Karjala, Pohjois-Karjala & Pohjois-Savo

Myyija kertoi vesindytteestd taloyhtion hallitukselle ja
isdnnditsijalle
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Myyja kertoi esittelyssa Bauer Watertechnologyn
vedenkasittelylaitteista kattavasti

Myyjien kanssa on helppo sopia tapaamisia [INNNEGEGGEN 3,39

I 3,44
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Myyjat ovat helposti tavoitettavissa [N 3,78
Myyjat ovat ammattitaitoisia [N 2,33
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Kuvio 42. Etela-Karjalan, Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon alueen vastaajien keskiarvot

henkilostoon

8  Parannusehdotukset

Taman tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, etta asiakkaat ovat tyytymattomimpia yrityksen hen-
kiloston tiedottamiseen vesinaytteista. Henkilostoa koskevissa vaittamissa pyydettiin arvioi-
maan, onko myyja kaynyt ottamassa vesinaytteita taloyhtiosta, seka onko han kertonut vesi-
naytteiden tuloksista taloyhtion hallitukselle ja isannoitsijalle. Avoimissa kommenteissa yksi
vastaajista myos mainitsi, etta olisi hyva kayda ottamassa edes yhden kerran vesinayte lait-

teen asennuksen jalkeen, ja raportoida naista eteenpain asiakkaalle.

Yrityksen henkiloston tulisi siis panostaa jalkimarkkinointiin enemman. Asiakkaat odottavat,
etta heidat pidetaan ajan tasalla vesinaytteiden tuloksista ja niiden ottokerroista. Yrityksen
henkilokunnan pitaisi panostaa tahan osa-alueeseen, ja pitaa huolta, etta taloyhtion hallitus
seka isannditsija saavat tiedon otetuista vesinaytteista ja naiden tuloksista. Myyja voisi tehda
pienen ja selkean raportin asiakkaalle vesinaytetuloksista, joista kay ilmi, onko tuloksia tul-

lut, seka raportoida ne niin, etta asiakaskin ymmartaa. Pienilla asioilla pidetaan asiakas tyy-
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tyvaisena, ja jatkossakin yrityksen asiakkaana. Hyvalla viestinnalla asiakkaille osoitetaan lait-

teiden kyky parantaa vedenlaatua.

Jalkimarkkinointi on erittain tarkea vaihe yritykselle, ja sita tulisi kehittaa jatkuvasti. Jalki-
markkinoinnin tavoitteena on yllapitaa ja vahvistaa asiakassuhdetta laitteen myynnin jalkeen.
Myyntiedustajan tehtaviin kuuluu pitaa huoli tasta. He merkitsevat asiakkaan alle tilaus- ja
asiakasrekisteri Pocumiin kaikki yhteydenotot, seka tapaamiset ja vesinayteottokerrat, mita
on asiakkaan kanssa tehty ja sovittu. Pocum-jarjestelma on yksi tarkeimmista jalkimarkki-
noinnin valineista yrityksen edustajilla ja tata hyodyntamalla he pitavat niin uusia kuin vanho-

ja asiakassuhteita ylla.

Jalkimarkkinoinnissa on myos kyse lisamyynnin saamisesta yritykselle. Seuranta on tarkea vai-
he, koska talla tavalla voidaan pysya ajan tasalla asiakkaan tilanteesta ja tyytyvaisyydesta.
Talla hetkella asiakkaat ottavat yleensa yhteytta yritykseen, kun heilla on tarve tilata lisaa
suodatinpatruunoita. Edustajat voisivat kehittaa palveluntasoa niin, etta he merkitsisivat Po-
cum jarjestelmaan paivamaaran, milloin suurin piirtein asiakkaalla voisi olla tarve uusille pat-
ruunoille, ja soittaa asiakkaan peraan kyseisena paivana. Talla tavalla luodaan asiakkaille hy-

va kuva yrityksesta ja siita, etta he ovat tarkeita yritykselle.

Edustaja voi edistaa omaa henkilokohtaista myyntityotaan aikatauluttamalla tyoviikkonsa,
mita minakin viikkona tulee tehda ja milloin taytyy tehda. Esimerkiksi soittaa vanhojen tarjo-
usten peraan ja milloin ottaa yhteytta uusiin asiakkaisiin. Pocumiin merkitaan tulevat asia-
kaskaynnit, vesinaytteiden ottopaivat seka paivat, jolloin soittaa tehtyjen tarjousten peraan.
Aikataulutus on tarkeaa, jotta tulisi mahdollisimman tehokkaasti pidettya yhteytta asiakkai-
siin, ja kaytya suunnittelutoimistoissa seka isannointitoimistoissa. Edustajan tulee perehdyt-
taa huoltoyhtion henkilokunta laitteen kaytossa ja huollossa. Jos huoltoyhtio vaihtuu, tulee

jarjestaa uusi koulutus.

Toinen kehityskohde liittyy yrityksen tunnettavuuteen. Vain pieni osa vastaajista kertoi saa-
neensa tietaa yrityksesta internetin kautta. Internet on nykypaivana monen ihmisen tiedonha-
kuvaline, jota kautta he hakevat tarvitsemaansa tietoa tuotteista, palveluista ja yrityksista.
Internetin kautta tavoitetaan suuri joukko potentiaalisia asiakkaita. Yrityksella on kaynnissa
talla hetkella googlessa markkinointikampanja, jonka avulla pyritaan saamaan yritysta enem-
man esille internetissa. Taman kampanjan avulla yritys saa tiedon kahden viikon valein, kuin-
ka monta henkiloa on kaynyt klikkaamassa heidan mainoslinkkiaan. Viela ei voida sanoa, kuin-
ka paljon tama kampanja on vaikuttanut yrityksen tunnettavuuteen, mutta tuloksia varmasti
on nahtavissa tulevien kuukausien aikana. Yrityksella ei ole omilla kotisivuilla kaytossa kavija-

laskuria. Yritys voisi ottaa kayttoon kavijalaskurin, jolla yritys voisi seurata kavijamaaria kuu-
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kausittain. Talla tavalla yritys pystyisi myOs katsomaan, kasvaako kavijamaara pidettyjen

messujen tai ilmestyneiden lehtiartikkeleiden jalkeen.
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Liite 1

Liite 1 Tutkimuslomake

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa Bauer Watertechnology Oy:n asiakastyytyvaisyytta.
Tutkimuksesta saatujen tietojen avulla voimme palvella teita entista paremmin. Tama tutki-
mus tehdaan Laurean ammattikorkeakoulun opiskelijan opinnaytetyona.

Vastaamalla seuraavin kysymyksiin autatte meita kehittamaan toimintaamme.

Taloyhtio sijaitsee:

1) Uusimaa

2) Varsinais-Suomi

3) Satakunta

4) Pirkanmaa ja Kanta-Hame

5) Paijat-Hame ja Kymenlaakso

6) Keski-Suomi

7) Etela-Savo

8) Etela-Karjala, Pohjois-Karjala ja Pohjois-Savo
9) Vaasan alue

10) Kainuu, Pohjois-Pohjanmaa ja Lappi

Mita kautta kuulit ensimmaista kertaa Bauer Watertechnology Oy:n vedenkasittelylaitteista?

1) Internet

2) Lehtiartikkeli

3) Tv-mainoksesta

4) Messuilta

5) Taloyhtion hallituksen kokouksessa
6) Isannoitsijalta

7) Muualta, mista?

Asteikolla 1-5

1 Taysin eri mielta

2 Osittain eri mielta

3 En osaa sanoa

4 Osittain samaa mielta
5 Taysin samaa mielta

Hankintapaatokseemme vaikutti:

1) saastot energiankulutuksessa

2) jarjestelmien puhdistuminen ja puhtaanapito

3) jarjestelmien kayttoian lisaaminen

4) laitteen kemikaalittomuus

5) huolto- ja yllapitokustannusten vaheneminen

6) myyjan asiantuntemus

7) muiden kokemukset laitteesta

Tuotteet/Laatu

1) Tuote on vastannut odotuksiani

2) Laitteet vaikuttavat laadukkailta

3) Suosittelisin muillekin Bauer vedenkasittelylaitteita

4) Olen huomannut selkean energiansaaston laitteen asentamisen myota
5) Olen huomannut eron vedenlaadussa

6) Tuote toimitettiin opastuksen kera taloyhtiollemme ja saimme kayttoopastuk

sen vesinaytetuloksineen asiantuntijan toimesta

Mihin jarjestelmaan olette hankkineet vedenkasittelylaitteen?
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a) Kayttovesijarjestelma

b) Lammitysjarjestelma

(Riippuen vastauksesta, ohjautuu kysymyksiin kayttovesi tai lammitys/molemmat)

Kysymykset kayttovedesta:

Ennen Bauer-vedenkasittelylaitteen asennusta:

1) Vedenlaadun kanssa oli ongelmia (haju, maku, vari)

2) Veden paineen kanssa oli ongelmia

3) Veden lampotilan kanssa oli ongelmia

4) Vuotoja oli vesikalusteissa (esim. vessanpontot ja hanat)

Bauer-vedenkasittelylaitteen asennuksen jalkeen:

1) Veden laatu on parantunut

2) Veden paine on parantunut

3) Veden lampatila on tasaisempi

Kysymykset lammitysjarjestelmista:

Ennen Bauer-vedenkasittelylaitteen asennusta

1) Huoneistot lampenivat epatasaisesti

2) Jarjestelma on taytynyt tasapainottaa kerran tai useammin, jotta lampotila on
pystytty pitamaan kiinteistossa tasaisena

3) Patteriventtiileita tai termostaatteja on vaihdettu

4) Jarjestelma on huuhdeltu

5) Jarjestelmassa on kaytetty kemikaaleja, inhibiitteja, biosideja tai lammonsiir
tonestetta

6) Taloyhtion hallituksen puheenjohtaja seka isannoitsija ovat olleet jatkuvasti

yhteydessa putkimiehiin lammitysjarjestelman huoltotoiden vuoksi

Bauer-vedenkasittelylaitteen asennuksen jalkeen

1) Huoneistot ovat lammenneet tasaisesti

2) Menoveden lampotilaa on pystytty alentamaan

3) Energiakustannukset ovat pienentyneet

4) Tilavuusvirtaa on voitu pienentaa

5) Huolto- ja yllapitokustannukset ovat vahentyneet

Toimitus

1) Yrityksen toimitusvarmuus on hyva

2) Toimitusajat ovat riittavan lyhyet

3) Tuotteet toimitetaan sovitusti ajallaan

Henkilosto

1) Myyjat ovat ammattitaitoisia

2) Myyjat ovat helposti tavoitettavissa

3) Myyjien kanssa on helppo sopia tapaamisia

4) Myyja kertoi esittelyssa Bauer Watertechnology Oy:n vedenkasittelylaitteista
kattavasti

5) Tarjouspyyntoihin vastataan nopeasti

6) Myyja on yhteydessa myos laitteiden asennuksen jalkeen

7) Varmisti laitteiden toimituksen

8) Opasti putkimiesta asennuksessa

9) Otti vesinaytteen lammitysjarjestelmasta

10) Kertoi vesinaytteesta taloyhtion hallitukselle ja isannoitsijalle
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Kouluarvosanoilla 4-10, minka arvosanan antaisit Bauer Watertechnology Oy:n
toiminnalle?

Tahan kenttaan voit halutessasi antaa vapaata palautetta yritykselle



56
Liite 2

Liite 2 Saatekirje asiakkaalle

Hei arvoisa asiakkaamme,

Olen tekemassa asiakastyytyvaisyyskyselya Bauer Watertechnology Oy:lle. Kysely on osa
opinnaytetyotani, joka tehdaan Laurean ammattikorkeakoululle. Tutkimuksen tarkoituksena
on selvittaa asiakastyytyvaisyytta yrityksen tuotteisiin seka palveluntasoon. Tutkimuksesta
saatujen tietojen avulla voimme kehittaa toimintaamme, ja palvella teita entista paremmin.
Kysely toteutetaan taysin luottamuksellisesti ja nimettomasti.

Kysely muodostuu vaittamista, joiden arvosteluasteikko on 1-5, tarkemmat ohjeet loytyvat
kyselylomakkeesta. Kyselyn vastaamiseen menee noin 5 minuuttia.

Toivon, etta pystyisitte vastaamaan kyselyyn 30.11.2013 mennessa. Vastauksenne on meille
tarkea.

Vastaa kyselyyn klikkaamalla alla olevaa linkkia:
https://www.webropolsurveys.com/S/08B52BF011891D0C.par
Jos linkki ei aukea klikkaamalla, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren avulla.

Kiitos ajastanne!

Ystavallisin terveisin
Erja Leppanen
(09) 276 99556

Bauer Watertechnology Oy
Jaakonkatu 2
FI-01620 VANTAA


https://www.webropolsurveys.com/S/08B52BF011891D0C.par
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Liite 3 Muistutusviesti asiakkaalle kyselyyn vastaamiseen

Hei,

Kiitos Bauer Watertechnology Oy:n asiakaskyselyyn saaduista vastauksista!

Kysely on auki viela viikon verran 2.12.2013 saakka. Toivottavasti paaset vastaamaan kyse-
lyyn, jos et viela ole ehtinyt. Mikali et ehdi vastata kaikkiin kysymyksiin, jata meille ainakin
terveisia ja palautetta avoimien kysymysten kautta.

Linkin saa myos ohjata eteenpain muille taloyhtion asukkaille.

Paaset vastaamaan kyselyyn taalta:
https://www.webropolsurveys.com/S/08B52BF011891D0C.par

Jos linkki ei aukea klikkaamalla, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren avulla.

Mukavaa joulun odotusta!

Ystavallisin terveisin

Erja Leppanen
(09) 276 99556

Bauer Watertechnology Oy
Jaakonkatu 2

F1-01620 VANTAA

Finland

www.bauer-wt.com
erja.leppanen@bauer-wt.com



