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asiakastyytyvaisyystutkimus
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Yleistad kyselysta

Pastelli Oy:n suorittamista remonteista toteutettiin asiakas-
tyytyvaisyyskysely. Kysely toteutettiin haastattelemalla hen-
kilbkohtaisesti 100 henkiltd, joiden kotiin Pastelli oli toteut-
tanut remantin. Henkilt valittiin satunnaisotannalla Pastellin
asiakasrekisteristd ja haastattelut toteutettiin puhelimitse.

Haastatteluissa vastaajia pyydettiin arvicimaan kouluarvo-
sanalla 4-10 omaa tyytyvéisyyttdsn Pastellin toteuttamaan
remonttiin kolmessa kategoriassa: Remontin laatu, remontin
aikataulussa pysyminen ja yleinen tyytyvéisyys Pastellin pal-
veluun. Liséksi haastateltuja pyydettiin vastaamaan kolmeen
avoimeen kysymykseen: Miksi valitsitte Pastellin toteutta-
maan remanttinne? Mikd on parasta Pastellissa? Ja Mika
Pastellissa harmittaa? Lopuksi haastatellut saivat vapaasti
kommentoida, positiivisesti tai negatiivisesti, Pastellin toi-
mintaa. Vastaajat saivat jitta3 kommenttinsa omalla nimel-
[38n tai anonyymisti. Heille myds kerrottiin, ettd kommentteja
voidaan kayttaa Pastellin markkinoinnissa.

Asiakastutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd toimi-
alaansa nahden Pastellin asiakastyytyvaisyys on erittdin kor-
kealla tasolla. Toimialan keskeiset vaatimukset ovat remontin
laatu ja aikataulussa pysyminen. Kyselyn perusteella Pastellin
asiakkaat arvioivat laadun ja luotettavuuden sek3 aikataulujen
pitédvyyden olevan Pastellin vahvuuksia. Pastelli on onnistu-

nut varsin hyvin myds palvelemaan asiakkaitaan joustavasti.
Tastd hyvand esimerkking on, ettd monet vastaajat olivat ti-
lanneet, tai ajattelivat tilaavansa, Pastellilta uuden remontin.

Liséksi Pastellin henkilskunta sai runsaasti kehuja ystavél-
lisyydestd ja asiakaslghtoisestd toiminnasta. Pastelli tunne-
taan asiakkaidensa keskuudessa luotettavana ja jAmptind
remonttifirmana, joka pyrkii huomicimaan asiakkaan viihty-
vyyden myds remontin aikana. Tastd esimerkking on useiden
asiakkaiden kiittely siits, ettd remonttijaljet siivotaan paivit-
tdin toiden pAdtyttyd. Monet asiakkaat kiittelivat myds re-
monttiasentajien miellyttévad kaytostd ja reipasta tydotetta.

Kiitosta sai myds Pastellin tapa viestid asiakkaan suuntaan.
Etenkin johdon aktiivinen yhteydenpito asiakkaisiin sai kiitos-
ta. Asiakkaat kokivat, ettd Pastellin johto on helposti tavoitet-
tavissa, ja eri viesteihin reagoidaan nopeasti. Jotkut asiakkaat
kiittelivdt myds siits, ettd heihin oltiin silloin tallsin yhteydes-
sd myds ilman varsinaista asiaa.

Asiakkaiden mukaan Pastellin sisdisessa viestinndssa oli kui-
tenkin parantamisen varaa. Monilla oli kokemus, ettd jokin
sovittu asia ei ollut mennyt Pastellin "komentoketjusta” [&pi
asentajalle asti. Samoin joissakin tapauksissa, kun vastuu-
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henkil64 oli jouduttu vaihtamaan kesken remontin, esimerkik-
si sairastumisen vuoksi, tieto ei ollut siirtynyt uudelle vastuul-
liselle parhaalla mahdollisella tavalla.

Jotkut asiakkaat toivoivat kehittdmistd remonttisuunnittelu-
tyshon. Vaikka suunnittelijoiden asiantuntemus ja nikemys
saivat myiis runsaasti kiitosta, niin sovittujen suunnitelmien
dokumentointiin kaivattiin lisaa tarkkuutta. Lisiksi suunnitel-
mien tarkassa noudattamisessa ei aina oltu onnistuttu. Huo-
lellinen dokumentointi helpottaa luonnollisesti myds epdselvi-
en tilanteiden sopimista jélkikateen.

Pastellin myyntitys aiheutti asiakkaissa kahdenlaisia reaktioi-
ta: muutamat asiakkaat olivat kokeneet Pastellin myyntitytn
aggressiivisena, mutta toisaalta taas Pastellin myyjat saivat
erityistd kiitosta asiantuntemuksesta ja miellyttavdsta kéy-
toksesta.

Kokonaisuudessaan Pastelli on onnistunut erinomaisesti ta-
voitteessaan olla asiakaskeskeinen yritys.

Tutkimuksen toteutti BrandX Oy:n mediatutkija
Markus Lehto, FM.

www.pastelli.fi



Asiakkaan tyytyviisyys kouluarvosanalla

Remontin laatu

Keskiarvo: 8,91
Prosenttia vastauksista vahint&in 9: 80%

Kaikkien asiakkaiden vastausten perusteella laskettu keskiar-
vo osoittaa, ettd Pastellin asiakkaat ovat todella tyytyvéisid
remontin laatuun. Remonttitoimialalla on erittdin haastavaa
saavuttaa ndin korkeita lukuja. Nelj3 viidest asiakkaasta arvi-
oi Pastellin toteuttaman remontin kiitettaviksi.

Remontin aikataulussa pysyminen

Keskiarvo: 9,27
Prosenttia vastauksista vihintdin 9: 84%

Yksi toimialan haastavimmista alueista on pitaa remontit so-
vittujen aikataulujen puitteissa. T&ssd Pastelli on onnistunut
hdmmdastyttdvin hyvin. Pastelli tunnetaan remonttiyritykse-
nd, joka tekee remontit sovitussa aikataulussa. Silloinkin, kun
Pastelli ei syystd tai toisesta pystynyt pitdméén aikataulua,
tehokkaan ja avoimen tiedottamisen vuoksi viivéstys ei tullut
asiakkaalle epamiellyttavana vllatyksena. Viivastykset eivat
siis vaikuttaneet asiakastyytyvaisyyteen.

Yleinen tyytyvaisyys
Pastellin palveluihin

Keskiarvo: 8,42
Prosenttia vastauksista vahintdin 9: 64%

Yleinen tyytyvéisyys Pastellin toimintaan oli varsin hyvéllé ta-
solla. Etenkin asiakasléhttisyys, suoraselkaisyys ja sovittujen
asioiden pitdminen ja toisaalta vastuunotto laatupoikkeamis-
ta olivat tehneet asiakkaisiin vaikutuksen.

Jos palvelu arvioitiin alle kiitett&véksi, kyseessé oli l&hes poik-
keuksesta jostain yksittédisests asiasta Pastellin remonttipro-
sessissa. Téllaisia yksittéisia asioita olivat esim. kokemukset
myynnistd, suunnittelusta, yksittéisestd remontin osasta tai
viimeistelysté.

Pastellin asiakaskohtaaminen myyntitilanteesta valmiiseen
remonttiin on laaja ja monipolvinen prosessi, jossa kaikissa
osa-alueissa taydellinen onnistuminen on d&rimmaisen vaike-
aa. Pastelli on kuitenkin onnistunut vastaamaan asiakkaiden
odotuksiin todella hyvin.
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Miksi valitsitte Pastellin

toteuttamaan remonttinne?

"Markkinoi sen niin hyvin, esitteet jne.”
eli tehokkaan markkinoinnin kautta

Noin 35% vastaajista padtyi valitsemaan Pastellin re-
monttinsa toteuttajaksi suorapostituksen, nettisivujen,
messukontaktin tai muun markkinointitoimenpiteen pe-
rusteella.

"Se oli poiminta Hesarista, ilmoituksen perusteella.”

“En tehnyt aloitetta, vaan joku soitti ja j&in siihen

kiinni. Olin vaihtamassa liesituuletinta, mutta tulikin koko
keittiGremontti. Tosin olin kyllé jo jonkin aikaa miettinyt
keittitremonttia.”

"Suorapostimainoksen perusteella. llmoitus tuli posti-
luukusta juuri kun remontti oli ajankohtainen.”

“Sattumalta térméttiin Pastellin stindiin Habitare-mes-
suilla. Sen jélkeen tsekattiin asiaa tarkemmin netista.
Pastelli vaikutti luotettavalta remonttiyritykselta.”
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www.pastelli.fi




