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Johdanto 1/2

= Kiitos, etta olet osallistunut Suomen Hautaustoimistojen Liitto Ry:n asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Tahan
raporttiin on koottu toimistonne tarkeimmat tyytyvaisyystulokset. Toimistonne omien tulosten lisaksi
tutkimusyhteenvedossa on mukana vertailu kaikkien tutkittujen 54:n toimiston (Koko Suomi) seka tuloksiin niista
toimistoista, jotka kuuluvat toimistonne kanssa samaan suuralueeseen. Suuraluejako on esitetty raportin viimeisella

sivulla

= Tyytyvaisyystutkimuksen yhteydessa tutkittiin myds hautaustoimiston ja arkun valintaan vaikuttavia tekijoita ja
henkilokohtaisen palvelun merkitysta. Naista tuloksista teille toimitetaan erillinen raportti, jossa tulokset on

ryhmitelty koko maan ja suuralueiden mukaan

Miten arvioida, onko tulos hyva vai huono?

= Tuloksissa on ilmoitettu prosenttijakaumien lisaksi kahden parhaimman arvosanan eli “taysin tyytyvainen” ja “hyvin
tyytyvainen” yhteenlaskettu arvo. Tata kutsutaan raportissa Top2Box arvoksi. Taloustutkimuksen tekemien kaikkien
vastaavalla tavalla toteutettujen tutkimusten keskiarvo Top2Box on 67%. Jos toimistosi saama arvo on tata
huomattavasti parempi, tulosten voidaan pitaa erittain hyvana. Omia tuloksia kannattaa tietysti vertailla myos Koko
Suomen ja Suuraluekohtaiseen hautaustoimistojen keskiarvoon.
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Miten tutkimus tehtiin 2/2

Kohderyhm3, tiedonkeruumenetelma ja kyselyn ajankohta

= Tiedonkeruu toteutettiin jatkuvana siten, etta ensin haastateltiin jasentoimistojen asiakkaat, jotka olivat asioineet
hautaustoimistossa viimeisen noin vuoden aikana. Taman jalkeen kutsuja lahettiin aika ajoin asiakkaille, joille
heidan tilaamansa palvelut on saatu toimitettua.

= Tutkimushaastattelut toteutettiin Taloustutkimuksen toimesta marraskuun 2017 ja heinakuun 2018 valisena aikana.
Vastaaminen tapahtui tietokoneella, tabletilla tai alypuhelimella

= Kutsut lahettiin asiakkaille sahkopostilla. Lahettajana toimi joko Suomen Hautaustoimistojen Liitto ry. tai
hautaustoimisto itse

= Tutkimukseen osallistui kaikkiaan 902 asiakasta 54:sta jasentoimistosta
Esitetyt kysymykset

= Tutkimuslomake taman raportin liitteena.

Tutkimuksen vastuuhenkil6t

= Tutkimuksen toteuttamisesta ja raportoinnista vastasi Taloustutkimuksessa tutkimusjohtaja Pasi Huovinen.
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Kokonaistyytyvaisyys ja osa-alueet

Sipoon Kukka- ja Hautauspalvelu P.Borg & Co Oy
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Tyytyvaisyys osa-alueisiin
Sipoon Kukka- ja Hautauspalvelu P.Borg & Co Oy

ASIAKASPALVELU
Kokonaistyytyvaisyys
Tavoitettavuus

Asiantuntemus

Palveluhalukkuus

Asioinnin helppous
KULJETUSPALVELU
Kokonaistyytyvaisyys

Laatu

Osaaminen

Hinta/laatu —suhde
Henkilokohtainen palvelu
ASIAKASPALVELIJAN TOIMINTA
Kokonaistyytyvaisyys
Hienotunteisuus

Asiantuntemus

Palveluasenne

Vastaamisen nopeus

Jarjestelykyky

Kyky auttaa palveluiden ja tuotteiden valinnassa
HAUTAJAISTEN JALKEINEN PALVELU
Kokonaistyytyvaisyys

Yhteydenpito

Perunkirjoitus

Hautakivi ja hautakivityot

Asenne ongelmatilanteita kohtaan
TIEDOTTAMINEN JA VIESTINTA
Tiedottaminen tuotteista ja palveluista
Esitteet

Internet-sivut

= Sipoon Kukka- ja
Hautauspalvelu P.Borg & Co Oy
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