jamk.fi

Tuotetyytyvaisyyden tutkiminen

Case: Neste Oil Jamsankoski

Emilia Lainkari

Opinnaytetyd

Marraskuu 2015

Matkailu- ja palveluliiketoiminta

Restonomi (AMK), palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
JAMK University of Applied Sciences



jamk.fi

Tekija(t) Julkaisun laji Paivamaara

Lainkari, Emilia Opinnaytetyo, AMK 12.11.2015
Sivumaara Julkaisun kieli
36 Suomi

Verkkojulkaisulupa
myonnetty: X

Tyon nimi
Tuotetyytyvdisyyden tutkiminen
Case: Neste Oil Jamsankoski

Tutkinto-ohjelma
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

Tyon ohjaaja(t)
Karoliina Vaisanen

Toimeksiantaja(t)
Neste Oil Jamsankoski, Kosken Autoliike Ay

Tiivistelma

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden mielipiteita Jamsankosken Nesteen
kahvilan tuotevalikoimasta. Opinndytetydn tutkimusongelmaksi muodostui selvittaa,
ovatko asiakkaat tyytyvaisia nykyiseen tuotevalikoimaan, tulisiko tuotevalikoimaa jotenkin
muuttaa ja mitd muutoksia asiakkaat haluaisivat tehtdvan. Tutkimusmenetelmaksi opin-
naytetyohon valittiin kvantitatiivinen tutkimus.

Tutkimus toteutettiin asiakaskyselyna 8. - 9. lokakuuta 2015. Vastauksia saatiin 55 kappa-
letta, ja vastaajia kertyi monipuolisesti eri ikdluokista. Suurin osa vastaajista oli [ahes paivit-
tdin vierailevia asiakkaita.

Tutkimuksen tuloksena selvisi, etta vastaajista useimmat olivat tyytyvaisia kahvilan nykyi-
seen tuotevalikoimaan. Tuloksissa tuli esiin monia hyvia kehittamisehdotuksia nykyisiin
tuotteisiin, seka saatiin toteuttamiskelpoisia ehdotuksia uusista tuotteista. Lisaksi saatiin
arvokasta palautetta palvelusta.

Tutkimus oli ajankohtainen, silla Jamsankosken Nesteella ei ole aiemmin toteutettu tuote-
tyytyvaisyyskyselya. Jamsankosken Nesteen kahvilan tuotevalikoima on ollut vakiintunut jo
pitkaan, joten oli tarpeen selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys tuotteisiin. Tutkimuksen tulok-
set hyddyttavat etenkin toimeksiantajaa, mutta myos asiakkaita, silla he saivat kertoa
oman mielipiteensa tuotteista.

Avainsanat (asiasanat)

Asiakastyytyvaisyys, tuotevalikoima

Muut tiedot



http://www.finto.fi/

jamk.fi

Author(s) Type of publication Date
Lainkari, Emilia Bachelor’s thesis 12.11.2015
Number of pages Language of publication:
36 finnish
Permission for web publi-
cation: X

Title of publication
Surveying product satisfaction
Case: Neste Oil Jamsankoski

Degree programme
Degree programme in Services Management

Supervisor(s)
Vaisdnen, Karoliina

Assigned by

Description

The purpose of the thesis was to find out the customers’ opinions about the product range
of the Neste Jamsankoski gas station cafeteria. The research problem of the thesis was to
find out if the customers were satisfied with the present product range, if it should be
changed and what changes the customers would like to be made. The method for the re-
search was quantitative.

The research was conducted as a customer survey between October 8th — 9th, 2015. 55 re-
sponses were received and the respondents were multifaceted from different age groups.
Most of the respondents were customers visiting the gas station daily.

The results of the thesis showed that most of the customers were satisfied with the present
product range of the Neste Jamsankoski gas station cafeteria. Many good, new develop-
mental suggestions came out regarding the present products and also many new develop-
ment ideas for new products, as well as valuable feedback about the service were obtained.

The research was actual because a product range satisfaction survey had not been con-
ducted earlier. The product range of cafeteria has been the same for a long time, thus
there was a need to find out the customer opinions. The results were beneficial especially
for the owners of the company but also for the customers as they had a chance to say their
own opinions on the products.

Keywords (subjects)

Customer satisfaction, product range

Miscellanous



http://finto.fi/fi/?clang=en

Sisallys
N T 3 T - T 12N 3
2 Toimeksiantaja Neste Oil JAMSANKOSKi...veereurerienrerreirrenrereenrerenneerenereeneeeenserennens 4
2.0 LITKEIO@A ..t nane e 4
2.2 KIlPQITAT ettt ettt et st sane e 4
3 ASTAKAS Y Y LY VAISYYS ceeurerrunerennerrenerennierenrerreaserresceraseesessessnssessnsssssssesenssessassessnnnns 5
3.1 Asiakaskokemuksen muodoStUMINEN .........ccceeriiiiiriierieeeee e 5
3.2 Tyytymattdman asiakkaan kohtaaminen .........cccovviiiiiiiiiiiinneee e, 6
3.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ........ccccovviiiiiiiniiiiec e 7
4 Tuotevalikoima .......cceeviiiiiiiiiiiiiiiiiiinr e 8
4.1 Tuotevalikoiman MUOdOSTUMINEN ....ccuiiiiiiiiiiiieieceee e 9
A.2 HaNKINTA . .ce ittt s 12
5 Tutkimuksen toteuttaminen........ccccvviiiiiiiiiiiiiiiiiii, 13
6 Tutkimuksen tulokset.........cccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 15
0 1 11 oY = o1 =1 22
7.1 TUlOSTEN tarkastelU ......eevueieiieiie e e 22
7.2 KehittamisehdOotUKSIa ......ceeveeiieiieeieeeeee e e 23
8 PORAINtA ...ceueeiiiiiiiireee s 24
1= 1 = =1 26
I = - U 28
Liite 1. KYSEIYIOMAKE ..coiieeeeeeieiiiee ettt e s e e e e 28
Liite 2. Webropol-alusta ........cccuuiiiiiiiieieiice et iee e 30
Liite 3. Mita kehittdisit nykyisissa tuotteissa ja MikSi? .......ccccevvvrveeeeieeiiiiciinreeeeeeen, 33

Liite 4. Millaisia tuotteita toivoisit kahvilaan lisda? Mita tuotteita haluaisit
SHIVELAE? oo e ees e e e s s e s e ee s e eeeneeeeeeeee e s e s e s esesenans 34

Liite 5. Haluaisitko antaa jotain muuta palautetta?........ccocceeeiviiiiiiiniiiee e 35



Kuviot

KUVIO 1.
KUVIO 2.
KUVIO 3.
KUVIO 4.
KUVIO 5.
KUVIO 6.
KUVIO 7.
KUVIO 8.

Boston Consulting Groupin portfoliomatriisi........ccceveveeeiieiiiiciineeeeeeeeeeiennns 11
Sukupuolten jakaantuUminen.......cccveeeeeiiiiiiiie e 16
Vastaajien ik3jakauma .....ccveeeeeiiiiieiiieee e 17
Mistd vastaaja on KOTOISINT .....ueeiiviiieiiiiiiieeeriiee et sre e e e 17
Kuinka usein kaytat Jamsankosken Nesteen kahvilapalveluja? ................... 18
Mika vaikuttaa paatdkseesi tulla Jdmsdankosken Nesteelle?........cccccuveeennee 19
Mika on yleisin valintasi kahvilatuotteistamme? ........ccccccveviirivieeiniiieecnns 20

Anna kouluarvosana Jamsankosken Nesteen kahvilan tuotevalikoimalle...21



1 Johdanto

Opinndytetyon aiheeksi valitsin tehda Jamsankoskella sijaitsevalle Neste-huoltoase-

malle kyselyn, jonka avulla tutkin asiakkaiden tuotetyytyvaisyytta kahvilatuotteisiin.

Valitsin kyseisen aiheen, silld tuotetyytyvaisyytta ei ole aikaisemmin tutkittu tdssa yri-
tyksessa. Joskus aikaisempina vuosina huoltoasemalle on tehty asiakaskysely, mutta
se koski Iahinna yleista asiakastyytyvadisyytta. Opinndytetyoni tavoitteena on selvittaa
asiakkaiden tyytyvaisyytta kahvilan tuotteisiin ja tuoda esille asiakkaiden mielipide
siitd, miten tuotevalikoimaa voisi muuttaa tai kehittda. Useat tuotteet ovat olleet
myynnissa jo pitkdan, joten oletuksena on ettd asiakkaat kaipaisivat uudistumista,
silld uudistuminen on aina hyvasta. Haluaisinkin tuoda huoltoaseman omistajille uu-
sia ndkokulmia kahvilan tuotteiden uudistamiseen. Asiakkaat ovat hyva tietoldhde ta-

han.

Tavoitteena on selvittaa asiakkaiden tuotetyytyvaisyytta ja saada ehdotuksia tuottei-
den uudistamiseen. Tarkeimpia kysymyksia, joihin haetaan vastauksia ovat: Miten
tuotetarjontaa voisi kehittaa? Ovatko asiakkaat tyytyvaisia nykyiseen tarjontaan?

Mika vaikuttaa ostopaatokseen?

Paatin rajata kyselyn koskemaan ainoastaan kahvilan tuotteita. Jos kysely koskisi
myOs myymalan ja autotarvikepuolen tuotteita, tulisi siita liilan laaja. Asiakastyytyvai-
syyskysely on aikoinaan toteutettu, joten en koe sen olevan tassa tapauksessa tar-

peellista. Haluan selvittda tyytyvaisyyttd nimenomaan kahvilatuotteisiin.



2 Toimeksiantaja Neste Oil Jamsankoski

Toimeksiantajana opinnaytetydlleni toimii Neste Oil-huoltoasema, joka sijaitsee
Keski-Suomessa Jamsdnkoskella. Huoltoasema on perheyritys, joka tyollistda omista-

japariskunnan lisdksi kahdeksan kokoaikaista tyontekijaa.

Pienella keskisuomalaisella paikkakunnalla huoltoasema on keskeinen kohtaamis-
paikka. Palvelut ovat siirtyneet suuremmille paikkakunnille, mutta toistaiseksi huolto-
aseman toiminta on vield pysynyt kannattavana. Uskon sen johtuvan siita, etta siella
on vuosien saatossa vakiintunut asiakaskunta ja kaikki palvelut saadaan saman katon

alta.

2.1 Liikeidea

Liikeideana on ollut alusta asti tarjota mahdollisimman laajat liikkenneasemapalvelut.
Tarkedna tekijana on ollut toimia tunnettujen, laadukkaiden brandien alla, kuten
Neste, Kotipizza ja Roll’s. Niiden tukena on Veikkaus- ja Toto-pelipalvelut. Autoilijoita

palvelevat myos Neste-pesupiste ja kattava autotarvikevalikoima. (Anttola 2015.)

Visiona on monipuolisuus palvelujen tarjonnassa. Tarkoituksena on tarjota laaduk-
kaita palveluita sekd jatkuvasti uudistua ja pysya ajan hermolla. Viimeisimpana uu-

tena tuotteena on otettu Varras-kebab tuotevalikoimaan. (Anttola 2015.)
2.2 Kilpailijat

Kilpailijoita Jamsankoskelta 16ytyy eri aloilta muutamia. Veikkausta voi Nesteen li-
saksi pelata R-Kioskilla, S-Marketissa, K-kaupassa ja Kulmakioskilla. Totoa sen sijaan
voi pelata Nesteen lisdaksi ainoastaan R-Kioskilla. Ravintoloista kilpailijoita ovat Havin
Pizzeria seka ravintola Vanha Mylly ja General Way Pub. Bar Tonasta saa pubiruokaa.
Jamsankoskella ei ole toista huoltoasemaa, mutta tankkaukseen |6ytyy kylméasemia
seka ABC:Ita etta Teboililta. Kahviloita Jamsankoskelta 16ytyy uimahallista, llveslin-
nasta ja KukkaWalon kukkakaupasta. Edelld mainituista Neste palvelee suurinta asia-

kasryhmas, ja sielld on laajin palveluvalikoima.



3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on mittari, joka kertoo yritykselle, kuinka hyvin tai huonosti yritys
on onnistunut vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Asiakastyytyvaisyys kertoo usein
myds, kuinka hyvin yritys tulee tulevaisuudessa menestymaan. Asiakastyytyvaisyys
ndahdaan hyvana keinona erottua kilpailijoista, ja se on nykyisin tarked osa yrityksen
strategiaa. Asiakastyytyvaisyys antaa hyvan kuvan kuluttajien ostoaikeista ja uskolli-

suudesta yritykselle. (Asiakastyytyvdisyys - Mita tarkoittaa asiakastyytyvaisyys? n.d.)

Menestyakseen yrityksen on hallittava asiakkuuksia siten, ettad se saa osan asiakkaan
ajatuksista, sydamesta ja lompakosta (Lehtinen & Storbacka 2002, 38). Jamsankosken
Nesteelld on pitkat perinteet ja paljon vakioasiakkaita, jotka kayttavat palveluja pai-
vittdin. Monelle asiakkaalle Nesteelld kdyminen on tullut tavaksi, ja sinne on mukava
tulla tapaamaan tuttuja ja vaihtamaan kuulumisia. My6s henkilokunta on tullut mo-
nille asiakkaille tutuksi ja olen itsekin tydontekijana saanut paljon uusia ystavia asiak-

kaista.

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakkaiden kokemukset voidaan jakaa erilaisiin tyytyvaisyysasteisiin kokemuksen

suunnan ja voimakkuuden mukaan.

Usein kirjallisuudessa oletetaan, etta laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilld suhde on
lineaarinen. N&in ei kuitenkaan aina ole. ”Asiakas voi olla tyytyvainen huonompaan-
kin laatuun edellyttaden, ettad han saa taman laadun pienemmalld panostuksella” (Leh-
tinen & Storbacka 2002, 99). Esimerkiksi monissa edullisimmissa pikaruokapaikoissa
asiakas tietda, ettd tuotteen laatu ei valttdmatta ole paras, mutta tuotteen ollessa

edullisin ja nopein vaihtoehto sen tuotteen laaduttomuus usein hyvaksytaan.

Asiakkaiden odotukset ovat tarkea tekija asiakastyytyvdisyyden toteutumisessa. Mita
korkeammat asiakkaan odotukset ovat, sitd vaikeampi niitd on tayttaa (Asiakastyyty-

vaisyys - Mita tarkoittaa asiakastyytyvaisyys? n.d.).



3.2 Tyytymattoman asiakkaan kohtaaminen

Sielld missa on asiakkaita, on myds tyytymattomia asiakkaita. Tyytymattomat asiak-
kaat ovat viime kadessa ne, jotka mittaavat palvelun laadun (Heikkonen, Heindmaa &

Jokinen 2000, 267).

Yleisimmin asiakas on tyytymaton silloin, kun hdnen ostamansa tuote tai palvelu ei
vastaa asiakkaan odotuksia tai siind on suoranaista vikaa. Jos asiakas on jo valmiiksi
vihainen tai aggressiivinen, on asiakas saatava ensin rauhoittumaan ennen kuin voi-
daan alkaa hoitaa itse tapausta (Heikkonen ym. 2000, 268). Asiakkaan kayttaytymi-
seen vaikuttaa suuresti myos se, miten hanen ongelmaansa suhtaudutaan ja miten
vakavasti hanet otetaan. Jos asiakkaaseen ei suhtauduta vakavasti, han nopeasti tur-

hautuu ja drsyyntyy vield lisaa.

Aina asiakkaan tyytymattomyys ei kuitenkaan johdu palvelun epdonnistumisesta. Asi-
akkaalla voi olla myds huono paiva, jolloin viha ja drtymys kanavoidaan asiakaspalve-
lijaan ilman patevaa syyta. Esimerkiksi jonotustilanne on tasta hyva esimerkki. Toi-
sena paivana asiakas ei valttamatta valita siitd, ettd joutuu jonottamaan, kun taas toi-
sena padivana asiakas on itse laskenut aikataulunsa vaarin, jolloin jonottaminen saa
aikaan asiakkaassa arsytysreaktion ja viha kanavoidaan asiakaspalvelijaan ja palvelun

riittdmattomyyteen. (Heikkonen ym. 2000, 268.)

Asiakaspalvelijan asenteella on paljon merkitysta siind, miten asiakas kokee ongel-
maansa suhtautumisen. On tarkeaa kayttaytya myotatuntoisesti ja ymmartavaisesti
sekd pahoitella tilannetta. Tarkeintd on varmistua siita, etta asiakas lopulta lahtee ti-
lanteesta hymyssa suin ja tyytyvdisena ja auttaa asiakasta ymmartamaan ja hyvaksy-
maan tilanne. Asiakaspalvelijan tulee pysya rauhallisena ja pitda omat tunteensa ti-

lanteen ulkopuolella. (Heikkonen ym. 2000, 269.)

Tilanteessa myos kehonkielelld on merkitysta. Jos asiakaspalvelija huomaa asiakkaan
kiireen, on hdnen toimittava ripeasti. Jos taas kyseessa on esimerkiksi vanhus, tulee
kiinnittaa huomiota rauhalliseen puhetyyliin ja -liikkeisiin (Heikkonen ym. 2000, 269-
270.)

Usein kuulee sanottavan “asiakas on aina oikeassa”, mutta se ei kaikissa tilanteissa

kuitenkaan pida paikkaansa. Vihainen asiakas on usein herkka loukkaantumaan, joten



asiakaspalvelijan on osattava valita sanansa tarkasti. Jos asiakas on kasittanyt jonkin
asian vaarin, sitd ei tule suoraan sanoa asiakkaalle, vaan pyrkia hienovaraisesti anta-

maan asiakkaalle asiasta lisatietoa. (Heikkonen ym. 2000, 270.)

Asiakaspalvelija edustaa asiakkaalle koko yritystd. Jos asiakas on tyytymaton esimer-
kiksi yhteen asiakaspalvelijaan, on han usein tyytymaton koko yritykseen. Reklamaa-
tiotilanteessa on tarkeda ottaa koko vastuu ongelmasta itselleen eika vierittda syyta
toisen tyontekijan niskaan tai etsia syyllisia. Asiakas on kiinnostunut ainoastaan siita,
ettd hanen ongelmansa saadaan selvitettyd. Hyvan asiakaspalvelijan tulisi valttaa asi-
akkaan juoksuttamista henkil6lta toiselle, vaan asia tulisi selvittdaa kuntoon heti.

(Heikkonen ym. 2000, 270.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on kehittynyt viime vuosina hurjasti. Nykyisin on
siirrytty nopeaan ja jatkuvaan, nimenomaan asiakkaan tilanteen mukaiseen tutki-
mukseen. Tutkimukset pyritddan tekemaan myds tunnistetusti, jolloin on helpompi
tietda asiakaskohtaisesti, mihin asiakas on tyytyvdinen ja mihin ei (Hellman & Varila
2009, 44). Kun asiakkaat ovat helposti tunnistettavissa, voidaan myods helpommin
tutkia eri asiakasryhmien tyytyvaisyytta. Nama piirteet lisddvat asiakastyytyvaisyyden

syvyyttd ja ajankohtaisuutta. (P6llanen & Rope 1998, 44).

Asiakastyytyvaisyystutkimus on asiakaskontaktien toimivuuteen kohdistuva markki-
nointitutkimus, jonka tavoitteena on selvittaa asiakkaan tyytyvaisyys yrityksen tarjo-
amia palveluita ja tuotteita kohtaan (Pollanen & Rope 1998, 82). Tassa opinndyte-
tyossa tarkoituksena on tutkia nimenomaan asiakkaiden tyytyvaisyytta tuotteita koh-
taan. On tarkeda rajata tutkittava kohde tarkasti, jotta vastaukset saataisiin juuri ha-

luttuihin kysymyksiin.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman tarkkaa tie-
toa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja niista tekijoista, jotka ovat olleet tyytyvadisyyden
tai tyytymattomyyden aiheuttajia (Pollanen & Rope 1998, 85). Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksessa tulee selvittaa kaikki asiakastyytyvaisyyteen ja sen muodostumiseen
vaikuttavat seikat. Ndita ovat ennakoitu odotustaso, kokemustaso ja toimintojen

ominaisuuksien merkitys. (P6llanen & Rope 1998, 88.)



P6llasen ja Ropen (1998, 98-99) mukaan keskeisinta asiakastyytyvaisyystutkimusta
tehdessa on paattaa, mille tarkkuustasolle mittarit asetetaan. On tarkeda miettia tar-
kasti, mita tutkimus rajataan koskemaan. Jos tutkimus on liian pikkutarkka, siitd tulee
liilan pitka, jolloin asiakas ei jaksa vastata tutkimukseen. Jos taas tutkimus toteute-
taan liian yleiselld tasolla, ei saada tarpeeksi tarkkoja vastauksia koskemaan juuri ha-
luttua aihetta. Toimivin ratkaisu on kysya tyytyvaisyytta erikseen keskeisista yrityksen
toimintalohkoista, esimerkiksi hotelliravintolassa kysytdaan tyytyvaisyytta erikseen
vastaanottopalvelusta tai ravintolan aamiaisesta. Itse paatin tehda kyselystani mah-
dollisimman selkokielisen ja yksinkertaisen, jotta myos idkkdammat ja kiireiset asiak-

kaat jaksaisivat ja ehtisivat kyselyyn vastata.

Perinteisesti mittaukset perustuvat asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailuun.
Jos asiakkaan odotukset ovat suuremmat kuin kokemukset, on han tyytymaton. Siksi
onkin tarkedaa pyrkia tasapainoon odotusten ja kokemusten vertailussa. Joissain yh-
dysvaltalaisissa management-kirjoissa ollaan sitd mieltd, etta asiakas pitadisi pystya
jatkuvasti yllattamaan ylittamalld hanen odotuksensa. Teoriassahan asiakas on
helppo pitda tyytyvaisena ja positiivisesti yllattyneena pienentamalld odotuksia. Odo-
tusten kayttaminen vertailukohtana on kuitenkin vaikeaa, silla asiakkailla on erilaiset
vertailustandardit, jolloin kysymysten asettaminen vaikeutuu. (Lehtinen & Storbacka

2002, 100-101.)

Tuloksista neutraalit jatetdan yleensa huomiotta, ja tyytyvaisten ja tyytymattémien
asiakkaiden suhde kertoo asiakastyytyvaisyyden (Asiakastyytyvdisyys - Mita tarkoit-

taa asiakastyytyvaisyys? n.d.).

4 Tuotevalikoima

Yksi kaupan tai esimerkiksi kahvilan perustamisen keskeisimmista asioista on tuote-
valikoima. Valikoiman tulee aina vastata asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin (Vali-

koimien ldhteena kuluttajan tarpeet, n.d.).

Sanalla valikoima kuvataan samaan kadyttotarkoitukseen tarkoitettujen tuotteiden

maaraa, tasta esimerkkina leipavalikoima. Lajitelma taas tarkoittaa eri tarkoituksiin



tarkoitettuja tuoteryhmia, esimerkiksi elintarvikkeet tai kodinkoneet. Usein tavarata-
loissa lajitelma on laaja, kun taas erikoismyymaldissa lajitelma on suppea ja valikoima

syva. (Hukka 2005 85.)

Kohdeasiakasryhman tarpeita selvitettdessa on tarkeda miettia tuotevalikoiman ja —
lajitelman laajuus. Mita asiakkaat odottavat tuotteelta? Onko se laatua vai esimer-
kiksi edullisuutta? Hinnoilla on suuri merkitys ostopaatoksessa. Siksi onkin tarkeda
miettia myydaanko kalliimpia merkkituotteita, vai koostuuko valikoima enemmankin
edullisimmista, merkittomista tuotteista. Merkkituotteet nakyvilld paikoilla luovat

asiakkaille mielikuvan laadusta. (Finne & Kokkonen 2005, 193-194.)

Tuoteryhmadjohtaminen on termi, jota kaytetaan silloin, kun maaritetaan juuri tietylle
myymalalle optimaalinen tuotevalikoima ja —lajitelma siten, etta valikoima vastaa to-
dellista kulutuskysyntda. Tuoteryhmadjohtamisen tavoitteena on auttaa asiakasta 16y-
tamaan myymalasta aina haluamansa tuotteen, jolloin seka asiakkaan etta henkil6-

kunnan tyo helpottuu ja nopeutuu. (Finne & Kokkonen 2005, 173-174.)

4.1 Tuotevalikoiman muodostuminen

Sopivan tuotevalikoiman suunnittelulla varmistetaan, etta asiakas 10ytaa juuri ne
tuotteet, joita han etsii. Myo0s liiketilan tulee olla suunniteltu kaytettavaksi mahdolli-
simman tehokkaasti. Tehokas tuotevalikoima muodostuu tilanhallinnan (space mana-
gement) ja tuoteryhmahallinnan (category management) avulla. Silloin tarkkailun alla
ovat erityisesti tuoteryhmien tuottavuus seka liiketilan kdyttd. Mita paremmin tdma
on suunniteltu, sita helpompaa on laajentaa tuotevalikoimia ilman varsinaisen myy-

malatilan kasvattamista. (Finne & Kokkonen 1998, 33.)

Tuotteiden esillepano on tarkedssa osassa sekd myynnin ettd viihtyvyyden kannalta.
Esillepanossa tarkeinta on yksinkertaisuus ja selkeys. Esillepanon tavoitteena on
luoda toimiva ja myyntid edistava kokonaisuus, ja sen toteutukseen vaikuttavat esi-
merkiksi yrityksen liikeidea, myymalatyyppi seka tuotteen kilpailutilanne, sen takia

sithen ei voi maaritelld ehdottomia sdantoja. (Raatikainen 2008, 189-190.)
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Onnistuneet kokemukset ja hyvan olon tunne asiakkaille ovat myymalan tavoitteita.
Nadiden lisdksi tavoitteita ovat esimerkiksi helppous ja viihtyisyys, tehokkuus ja myy-
vyys. Ostaminen pitaa tehda asiakkaalle helpoksi ja ostospaikkojen pitaa olla asiak-

kaan kannalta viihtyisia. (Raatikainen 2008, 184-186.)

Kannattavan liiketoiminnan lahtékohtana on kehittaa liiketoimintaa pohjautuen asia-
kastarpeisiin. Tavoitteena on parantaa kannattavuutta, myyntia ja asiakastyytyvai-
syytta seka tietenkin tuottaa kuluttajalle lisdarvoa. Tarkeimpana tavoitteena on kui-
tenkin lisata kaikkien osapuolten saamaa hyotya; niin kaupan, tavarantoimittajien

kuin myos kuluttajien. (Finne & Kokkonen 2005, 172.)

Myymaldssa, tassa tapauksessa myods kahviloissa, valikoima muodostuu ketjun perus-
valikoimasta ja myymaldkohtaisesta tuotevalikoimasta. Valikoima muodostuu asiak-
kaiden tarpeiden mukaan, ja kasvava trendi on esimerkiksi ottaa valikoimiin paikallis-
ten tuottajien tuotteita. Kaikki tuoteryhmat eivat valttamatta ole myynniltdan kovin
suuria, mutta tietylle asiakaskunnalle merkityksellisia. (Valikoimien ldhtékohtana ku-

luttajien tarpeet, n.d.)

Jamsankosken Nesteelld kahvilan tuotteet tilataan pdasaantoisesti Ruokakeskon
kautta. Ketju maarittelee kuukausittain vaihtuvat tuotetarjoukset, ja niiden lisaksi ti-

lataan tuotteita omien ja asiakkaiden mieltymysten mukaan.

Valikoima muuttuu jatkuvasti kysynnan mukaan. Tuotetarjonnassa on tapahtunut
huomattavia muutoksia lahiaikoina, silla tuotteet kehittyvat jatkuvasti. Tuotekehitys
ja kansainvalistyminen ovat tuoneet markkinoille tuotteita, joita ei aikaisemmin ole
osattu edes kuvitella. Tuotteet teknistyvat, ja uusia materiaaleja otetaan kayttoon.
Tyypillisen tuotteen elinkaari on lyhentynyt ja uusia innovaatioita tuodaan markki-

noille jatkuvasti. (Finne & Kokkonen 2005, 46.)

Tuotteen elinkaariajattelussa toimii hyvana tydkaluna Boston Consulting Groupin
portfoliomatriisi. (Kuvio 1.) Matriisi auttaa analysoimaan yrityksen tuotevalikoimia ja

-lajitelmia.
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KUVIO 1. Boston Consulting Groupin portfoliomatriisi

Kuviossa tuotteet on jaoteltu neljaan eri kategoriaan niiden menekin mukaan. Tahti-
tuotteet ovat niita, joilla on suuri markkinaosuus ja joiden kannattavuus on kasvussa.
Hyvan menekin takaamiseksi tahtituotteet vievat viela kuitenkin paljon pddomaa
markkinoinnista. Kysymysmerkkituotteet ovat usein uutuustuotteita, joiden markki-
nat ovat kasvussa. Kysymysmerkkituotteet ovat tuotteita, jotka vaativat paljon kehit-
tamistd, ja sen takia onkin tarkeaa osata valita tuotevalikoimaan juuri oikeat tuot-
teet. Lypsylehmatuotteilla on suurin markkinaosuus, mutta vahainen kasvu. Tuot-
teet ovat kannattavia eivatka enda vaadi suuria investointeja tai markkinointia. Koira-
tuotteet ovat tuotteita, joilla on pienin kasvu. Ne eivat enda tuo pddomaa yritykselle,
jolloin onkin tarkeda miettid, mista taman ryhman tuotteista tulisi luopua vai olisiko

vield mahdollisuus uudistumiselle. (Raatikainen 2008, 85.)
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4.2 Hankinta

Suomessa padivittdistavarakauppojen hankinnat tehdaan viiden eri toimitusketjun
kautta. Nama ovat Suomen Osuuskauppojen keskuskunta SOK, Lidl Suomi Ky, Ruoka-
kesko Oy, Tuko Logistics Osuuskunta sekd Tokmanni Oy. Hankintoja tehdaan lisdksi
my0s kansainvalisten yhtididen kautta. Myymaldkohtaisten valikoimien muodostami-
seen vaikuttavat ketjujohdon lisaksi myymalasta riippuen myos kauppiaat sekd myy-
malapaallikot. Hankintapaatosten prosessit kuitenkin vaihtelevat yrityksesta riippuen
(Valikoimien lahtokohtana kuluttajien tarpeet, n.d.). Jamsankosken Nesteelle hankin-
nat tehdadn paasaantoisesti Ruokakeskon kautta. Myos Kuhmaoisissa sijaitseva Han-

kin kotileipomo toimittaa silloin talloin tuotteita, esimerkiksi sampylo6ita ja viinereita.

Business to business -markkinointi tarkoittaa yritysten valista kaupan tekoa. Yrityk-

sessa ostoprosessi kdynnistyy tarpeiden maarittelylla, jonka jalkeen maaritellaan yk-
sityiskohtaisesti tuotteelta vaadittavat ominaisuudet ja Iahdetdaan etsimaan sopivaa
tavarantoimittajaa. Usein yritys saa eri tarjouksia jotka kilpailutetaan, ja lopulta vali-

taan sopiva toimittaja. (Raatikainen 2008, 30-33.)
Vastuullinen hankinta

Asiakkaiden on voitava luottaa siihen, etta yrityksen tarjoamat palvelut ja tuotteet

ovat vastuullisesti tuotettuja ja valmistettuja.

Kuluttajat ovat jatkuvasti entista tietoisempia siita, miten yritysten toiminta vaikuttaa
yhteiskunnallisesti ja ekologisesti. Kansalaisjarjestot levittavat tehokkaasti aiheesta
tietoa varsinkin sosiaalisessa mediassa. Tasta johtuen myos kaupan alalla on alettu
kiinnittdad enemman huomiota yhteiskuntavastuuseen (corporate citizenship). Alhais-
ten tyovoimakustannusten maissa (esimerkiksi Aasia ja Kaukoitad) toimivien tehtaiden
tyooloihin on alettu puuttua tarkemmin, ja nykyisin pyritdan yha tiukemmin varmis-
tamaan etta tyontekijoilla on inhimilliset tyoolot, ja heille maksetaan heille kuuluva
palkka. Ympariston tuhoaminen ja lapsitydvoiman kayttoé ovat suuria ongelmia ym-
pdri maailman, ja niihin onkin alettu kiinnittdd aiempaa tarkempaa huomiota. (Finne
& Kokkonen 2005, 68.) Esimerkiksi Keskolla on oma tuotetutkimusyksikko joka valvoo

K-kaupoissa myytavien tuotteiden laatua ja turvallisuutta (Vastuullinen hankinta ja
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myynti, n.d.). Kesko on voittanut raportoinnillaan useita palkintoja ja nostanut ympa-
ristotietoisuuden ja yhteiskuntavastuun yhdeksi kantavaksi teemaksi toiminnassaan

(Finne & Kokkonen 2005, 68).

Vastuullinen toiminta jaetaan yleensa kolmeen alueeseen; sosiaalinen vastuu, ympa-
ristdvastuu ja taloudellinen vastuu. Sosiaalinen vastuu kasittaa tyéelamaan, tyonteki-
joihin ja ihmisiin seka yhteiskuntaan liittyvat asiat. Taloudelliseen vastuuseen kuuluu
yrityksen kilpailukyvysta ja kannattavuudesta huolehtimisen seka omistajien tuotto-
odotuksista vastaamisen. Ympdristoasiat ovat viime aikoina nousseet keskusteluissa
tarkeaan rooliin. Ostotoiminnassa ymparistdn voi huomioida myés muilla tavoin, kuin
velvoittamalla toimittajat ymparistoystavallisyyteen. Tarkedad on myos miettid voisiko
esimerkiksi kuljetuksia vahentamalla tai yhdistamalla sadstaa seka luontoa etta kus-

tannuksia. (Vastuullisen toiminnan ulottuvuudet, n.d.)

Olemme nykyisin osa kansainvalista toimintaymparistoa jolloin ostajan taytyy olla
aiempaakin tarkempi siita, etta esimerkiksi ihmisoikeuksia ei poljeta missdaan osassa
ketjua. Kun tuotteita hankintaan kauempaa, esimerkiksi Aasiasta, on tarkeda pystya

tuntemaan koko hankintaketju alihankkijoineen. (Simolin 2015.)

Finnen ja Kokkosen mukaan (2005, 51) tuotteiden turvallisuuteen on alettu kiinnittaa
yha enemman huomiota silla maailma kansainvalistyy jatkuvasti. Varsinkin elintarvi-
keteollisuudessa huolta ovat aiheuttaneet I3hiaikoina esimerkiksi niin hullun lehman
tauti kuin lintuinfluenssa. Kasvaviin epailyihin yritysten on vastattava varmistamalla
entista tehokkaammin tuotteiden vaarattomuus ja turvallinen tuotantoketju. Suoma-
lainen elintarviketeollisuus onkin alkanut markkinoimaan kotimaisen toimitusketjun

korkeaa tasoa ja turvallisuutta erityiselld ”Laatuketju”-teemalla.

5 Tutkimuksen toteuttaminen

Tama tutkimus toteutettiin asiakaskyselyna lokakuussa 2015. Kyselyyn kerattiin vas-
tauksia kahtena perdkkdisend paivana. Asiakkaalle annettiin kyselylomake jonka han
sai rauhassa tayttda. Vastaajien kesken arvottiin lahjakortteja, joiden arvontalipuke

jaettiin erikseen jotta kysely sdilyttdisi anonymiteetin ja luotettavuuden.
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Kanasen (2011, 21) mukaan kvantitatiivinen tutkimus on prosessi, joka vieddan aina
vaihe vaiheelta lapi. Kvantitatiivinen tutkimus ei ole muita prosesseja vaikeampi, se
on rinnastettavissa esimerkiksi kirjanpitotekniikkaan. Se on yleensa helppo tutkimus,
joka noudattaa tietynlaisia sadnt6ja ongelman madrittelyssa, kysymysten laadinnassa
sekd tiedonkeruussa ja aineiston analysoinnissa. Siina vaiheessa kun aineisto on ke-
ratty, voidaan sanoa etta suurin osa tyosta on jo tehty. Aineistot kasitellaan tarkkojen
tilastotieteellisten menetelmien mukaan ja tulkintoihin on olemassa tiukat sdannot.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa mitdan ei voi jattaa kirjoittajan omien tulkintojen va-

raan, sillda menetelmat maaraavat prosessin eri vaiheet.

Jamsankosken Nesteelld on erittdin vakiintunut asiakaskunta joka kay paivittain ja
usein jopa monta kertaa pdivassa. Olen tyoskennellyt kyseiselld huoltoasemalla
useita vuosia, joten olen oppinut tuntemaan asiakkaat sekd huomannut heidan osta-
van usein aina samoja tuotteita. Kahvilan valikoimassa on tarjolla tuotteita jotka ovat
olleet myynnissa jo useita vuosia, ellei vuosikymmenia. Sen takia olisikin mielestani
mielenkiintoista kuulla tuotevalikoimasta asiakkaiden mielipide ja tutkia olisiko aika
hieman muuttaa kahvilan valikoimaa. Vaikuttaisivatko uutuudet ostopaatoksiin, lisdi-

sivatké myyntia?

Kananen (2011, 11) toteaa, ettd tutkimuksen ldhtokohtana on aina tutkimusongelma,
johon haetaan vastausta. Tutkijan tulee miettid, mita tietoa han tarvitsee ratkaistak-
seen ongelman. Kun tarvittava tieto on maaritelty, tulee ratkaista, miten tieto kera-
taan ja mista tieto hankitaan. Valittu tiedonkeruumenetelma vaikuttaa aina kaytetta-

viin kysymyksiin.

Taman tutkimuksen tutkimusongelmaksi muodostui selvittda, ovatko asiakkaat tyyty-
vaisia kahvilan tuotevalikoimaan. Tulisiko tuotevalikoimaa kehittaa? Mihin asiakkaat

ovat tyytyvaisia, mihin eivat?

Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedot kerdtdan aina kysymyksilla. Kysymykset muotoil-
laan yleensa avoimiksi tai niihin voi olla valmiita vastausvaihtoehtoja (strukturoitu).

Kysymysten toimivuuden kannalta on tarkeda varmistaa, etta:

1) Vastaaja ymmartaa kysymykset oikein
2) Vastaajalla on kysymysten edellyttama tieto

3) Vastaaja haluaa antaa kysymyksiin liittyvan tiedon
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4) Kysymykset ovat yksiselitteisia

Jotta kyselytutkimus olisi luotettava, tulisi jokaisen edellytyksen tayttya jokaisessa ky-
symyksessa. Kysymykset on aseteltava jokapaivaisen kayttokielen muotoon, jotta jo-
kainen vastaaja ymmartaa kysymyksen tarkoituksen, ja jotta jokainen vastaaja ym-
martaa kysymykset samalla tavalla. Lisaksi pitda varmistua siita, etta jokainen vas-
taaja omaa tarvittavan tiedon. Kyselyn laatija voi huomaamattaan laatia sellaisen ky-

selyn, jota hdn pitda itsestdanselvyytena. (Kananen 2011, 30.)

Tassa tutkimuksessa kaytetty kyselylomake sisaltaa seka valmiita vastausvaihtoeh-
toja, etta avoimia kysymyksia. Kysely haluttiin pitda mahdollisimman selkokielisend ja

helposti ymmarrettavana asiakaslahtoisyytta ajatellen.

Tutkimusongelma ratkaistaan oikeilla tutkimuskysymyksilla. Kysymys tuottaa aina ky-
symyksen mukaiset vastaukset, siksi onkin tarkeda muotoilla tutkimuskysymykset oi-
kein. Kysymykset ovat yleensa muodoltaan: "Mita? Miten, kuinka? Miksi? Paljonko?”

(Kananen 2011, 26.)

6 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi kyselytutkimuksen tulokset. Kerdsin vastaukset paperisilla
kyselylomakkeilla, silla mielesténi kohderyhmaa ajatellen tdma oli asiakkaille helpoin
ja selkein tapa. Kyselyn toteuttamisen jdlkeen vein kyselyvastaukset yksitellen kdsin

webropol-alustalle, joka antoi minulle vastaukset ja diagrammit.

Olin asettanut tavoitteeksi saada vahintdaan 50 vastausta. Vastauksia sain lopulta 55,
joista naisia oli kyselyn mukaan yhdeksan ja miehia 45. Yksi vastaaja oli jattanyt luul-
tavasti epdhuomiossa vastaamatta sukupuoli-kysymykseen. Paivittaisia kavijoita ni-

menomaan huoltoaseman kahvilassa on pdivasta riippuen muutamasta sadasta noin
viiteen sataan, joten siihen verrattuna mielestani sain kerattya vastauksia huomatta-

van maaran. Kuviossa kaksi kuvataan vastaajien sukupuolten jakaantuminen.
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7. Sukupuoli

Vastaajien maara: 54

45

Mainen

Migs

KUVIO 2. Sukupuolten jakaantuminen

laltdan vastaajat olivat suurimmaksi osaksi 21 - 30-vuotiaita (12 vastaajaa). Toiseksi
eniten vastaajia oli ikdluokassa 31 — 40 vuotta (11 vastaajaa). Vahiten vastaajia oli
ikdluokassa alle 20 vuotta ja 75+ (molemmissa 3 vastaajaa). Kyselya tehdessani huo-
masin tehneeni virheen ikdmarginaalin suhteen, silld vaihtoehtoja oli vain alle 20
vuotta ja 21 — 30 vuotta. Vastausvaihtoehto 20 vuotta jai siis kokonaan pois. lImei-
sesti kuitenkaan kukaan tasan 20-vuotias ei kyselyyn vastannut, silla kukaan ei asiasta
huomauttanut. Ialtdan vastaajat olivat yllattavan tasapuolisesti jakautuneet, ja oli
hyva etta sain vastaajia jokaisesta ikdluokasta. Kuviossa kolme on kuvattuna vastaa-

jien ikdjakauma.
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8. lka

Yastaajien maara; 55
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KUVIO 3. Vastaajien ikdjakauma

Jamsankosken Nesteelld kay paljon paikallisia asiakkaita, silld huoltoasema ei sijaitse
suurten teiden varrella. Ohikulkuliikennetta varsinkin talvisin on aika vahan. Kesalla
ohikulkuliikennettd on enemman, silla Iahipaikkakunnilla sijaitsee paljon kesamok-
keja. Koska kysely toteutettiin syksylla, suurin osa vastaajista oli paikkakuntalaisia tai
lahipaikkakunnilta tulevia (esimerkiksi Jamsa tai Koskenpad). Kyselyyn vastaajista
vain kaksi oli ohikulkijoita, loput olivat Jdmsdn seudulta. Tulos on kuvattuna kuviossa

nelja.

9. Olen

astaajien maara: 55

50

55

Jamsan seudulta

Ohikulkija

KUVIO 4. Mista vastaaja on kotoisin?
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Jamsankosken Neste on Jadmsadnkosken ainoa huoltoasema, mista johtuukin etta va-
kioasiakkaita on paljon. Suurin osa asiakkaista kdy asemalla pdivittdin, osa jopa useita
kertoja pdivéssd. Prosentuaalisesti useita kertoja paivassa kavijoita on kyselyn mu-
kaan jopa noin 15 %, joka on huomattava maara. Paivittdin kayvia asiakkaita taas on
yli 30 %, mika kuvastaa hyvin vakioasiakkaiden maaraa. Kuviossa viisi on kuvattu,

kuinka usein kyselyn vastaajat kdyttavat huoltoaseman kahvilapalveluja.

10. Kuinka usein kaytat Jamsankosken Nesteen kahvilapalveluja?

Wastaajien maard: 55

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

18

Useita kertoja paivassa

Paivittdin

Muutaman kerran vikossa

Kerran vikossa

Harvemmin

KUVIO 5. Kuinka usein kaytat Jamsankosken Nesteen kahvilapalveluja?

Toisinaan huoltoasemalla kdy myds komennusmiehia, jotka ovat komennuksilla
esimerkiksi eri rakennustydmailla. Uskoisin |ahinnd heidan olevan niita, jotka
vastasivat kysymykseen kdyvansa harvemmin. Myos ohikulkijat ovat varmasti

vastanneet nain.

Kysyttdessa, mika vaikuttaa paatokseen valita Jamsankosken Neste vaihtoehto, si-
jainti oli ehdottomasti suosituin (37 vastaajaa). Huoltoasema sijaitsee Jamsankosken
keskustassa keskeiselld paikalla, se on usein ohikulkumatkan varrella, ja sinne on
helppo pysahtya. Kysymyksessa oli valmiita vastausvaihtoehtoja, joista vastaaja sai
valita kaksi tarkeinta. Jamsankosken Neste on paikallisille ikddan kuin olohuone, jonne

on mukava tulla tapaamaan tuttuja. Siksi ei ollutkaan yllatys, etta vastaajista 21 oli
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valinnut vaihtoehdon tuttujen tapaamispaikka. lloisena yllatyksena kolmanneksi suo-
situin vastaus (16 vastaajaa) oli, ettd henkilékunnan palvelualttius oli yksi tarkeim-
mista syista poiketa huoltoasemalla. Nopeus ja edullisuus olivat vaihtoehtoja, joita
kukaan vastaajista ei ollut valinnut. Vastausvaihtoehdoissa oli my&s avoin vaihtoehto,
yksi vastaaja oli valinnut avoimen vaihtoehdon vastauksella pelaaminen. Kuviossa
kuusi kuvataan asiakkaiden vastausten jakaantuminen kysymykseen, “mika vaikuttaa

paatokseen valita Jamsankosken Neste.”

2. Mika vaikuttaa paatokseesi tulla Jamsankosken Nesteelle?

Vastaajien maara: 55

0 2 4 &6 &8 1012 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38

Siiairti

Lahistélla ei ole muita huoloasemia

Mopeus

Laatu

Edullisuus

HenkilGkunnan palvelualtius

Palvelujen laajuus

Tuttujen tapaamispaikka

Py, mika

KUVIO 6. Mika vaikuttaa paatokseesi tulla Jamsankosken Nesteelle?

Kahvilan tarjonta on aika laaja, sielta |6ytyy niin makeita kuin suolaisia kahvileipia
seka valikoima erilaisia taytettyja sampyloitd, ruisleipia ja panineja. Yhtena kysymyk-
sena kyselyssa sai valita, mita tuoteryhmaa yleensa kahvilasta ostaa. Olin jakanut

vaihtoehdot kolmeen eri ryhmaan.

Makeita kahvileipid (pulla/munkki/wiener/lettu) -vaihtoehdon valitsi suurin osa vas-

taajista, 19 vastaajaa. Sdmpyld/reissumies/panini -vaihtoehdon valitsi 14 vastaajaa, ja
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suolaisia kahvileipid (esim. pasteija/karjalanpiirakka) -vaihtoehdon valitsi myos 14
vastaajaa. Vastaajan oli mahdollista valita myds avoin vaihtoehto, ja kahdeksan vas-
taajaa vastasikin avoimella vastauksella. Suurin osa avoimella vastauksella vastaajista
oli kertonut valitsevansa yleensa kahvin (pelkdn kahvin ostajia), osa oli vastannut
my0s pizzan tai hampurilaisen. Pizza ja hampurilaiset eivat kuitenkaan kuulu kahvilan
valikoimaan, joten kysymysta ei luultavasti ole ymmarretty oikein, tai sitten nama
asiakkaat eivat yleensa kdyta kahvilapalveluja, vaan ovat vain Kotipizzan tai Roll’sin
asiakkaita. Kuviossa seitseman on kuvattuna vastausten jakaantuminen tahan kysy-

mykseen.

1. Miké& on yleisin valintasi kahvilatuotteistamme?

Vastaajien maara: 55

o1 2z 3 4 5 6 7 & 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Makeita kahvileipia
{pulla/munkkifwisnerlettu)

sSampylalreissumiesipanini

Suolainen kahvilsipd (esim.
pasteijakarjalanpirakka)

fuw;, mik&a?

KUVIO 7. Mika on yleisin valintasi kahvilatuotteistamme?

Kun pyysin vastaajia antamaan kouluarvosanan kahvilan tuotevalikoimalle, suosituin
vastaus oli 8 (30 vastaajaa). Toiseksi suosituin oli 9 neljallatoista vastaajalla, ja kol-
manneksi suosituin oli 7 kuudella vastaajalla. Kolme henkil6a jatti vastaamatta kysy-
mykseen kokonaan. Yksi vastaaja oli sitd mieltd, etta valikoima on taysi kymppi mutta
yksi vastaaja oli sitd mieltd, etta valikoiman kouluarvosana on viisi. Kuviossa kahdek-

san on kuvattuna kouluarvosanojen jakaantuminen.
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6. Anna kouluarvosana Jamsankosken Nesteen kahvilan tuotevalikoimalle?

Vastaajien maara: 52

a0

KUVIO 8. Anna kouluarvosana Jamsankosken Nesteen kahvilan tuotevalikoimalle

Loput kolme kysymysta olivat avoimia kysymyksia. Kysyttaessa mitd vastaaja kehit-
tdisi nykyisissd tuotteissa ja miksi, kysymykseen oli vastannut 37 henkil6a. Vastauksia
tuli laidasta laitaan. Moni vastaaja oli ehka unohtanut kyselyn koskevan nimenomaan
kahvilan tuotevalikoimaa, silla vastauksia tuli myds liittyen esimerkiksi lounasruokiin
ja myymalan tuotteisiin. Naitakin vastauksia oli kuitenkin hyva saada, silla kaikki pa-

laute on aina ensiarvoisen tarkeaa kehittdessa toimintaa.

Suoranaisia kehitysehdotuksia oli esimerkiksi isompien take away-kahvikuppien lisaa-
minen valikoimaan, seka leipavalikoimien monipuolistaminen. Taytettyjen leipien
taytteisiin toivottiin myds uudistumista ja muutoksia. Myds erimakuisia panineja toi-
vottiin, niitd on usein ollut kerralla tarjolla vain yhta makua. Hintojen toivottiin laske-
van, mutta nykyiset hinnat ovat jo erittain kilpailukykyisia. Hintataso on usein aina se,
johon ei olla tyytyvaisia, aina pitdisi saada halvemmalla. Monessa vastauksessa toi-
vottiin myds aamupala-paketin ottamista valikoimiin, seka ehka siihen liittyen kaura-

puuron tarjoamista. Aiemmin kevaalla tein tuotekehitys-prosessin johtaminen—kurs-
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silla tuotekehitystehtavan, jossa suunnittelin Jamsankosken Nesteelle aamupalapake-
tin, silla uskoin sellaiselle olevan kysyntda. Taman kyselyn tulokset mielestani kerto-

vat sen, etta olin oikeassa ja aamupalalle olisi ostajia.

Seuraavassa avoimessa kysymyksessa kysyttiin millaisia tuotteita toivoisit kahvilaan
lisdd? Mitd tuotteita haluaisit sdilyttdd? Tahan kysymykseen tuli vastauksia 38 kap-
paletta. Uusia, edullisia pikkusuolaisia toivottiin lisdd. Tahan myds moni oli vastannut
aamupuuron. Moni oli myds kertonut mita ehdottomasti haluaisi sailyttaa. Naita oli
esimerkiksi joka perjantaiset itsetehdyt munkit, letut ja karjalanpiirakka. Kahvivali-
koimaan toivottiin myds muutosta. Nesteelld on joskus ollut kahvikone josta sai esi-
merkiksi cappuccinoa ja cafe lattea, mutta siitd on luovuttu silld kannattavuus oli niin

pieni. Myos hoyrymakkaraa ja berliininmunkkia oli toivottu lisattavan valikoimiin.

Kolmannessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin haluaisiko vastaaja antaa jotain
muuta palautetta. Téhan oli vastannut 23 henkilda. Aukioloaikoihin moni toivoi muu-
tosta, huoltoaseman haluttiin avaavan aamulla aikaisemmin ja sulkevan illalla my6-
hemmin. Rahti-alennuksia toivottiin, seka kritisoitiin edelleen huoltoaseman hinnoit-
telupolitiikkaa. Henkilokunta sai kiitosta iloisuudesta ja palvelualttiudesta, mutta toi-
saalta toivottiin myds henkilokunnan olevan iloisempaa. Huoltoaseman sisatiloihin
toivottiin muutoksia ja uudistumista, seka ehdotettiin jos ruokailijoille tehtaisiin oma

ravintolamainen ruokanurkkaus.

7 Johtopaatokset

7.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimusten tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Jamsankosken Nesteen asiak-

kaat ovat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia kahvilan tuotevalikoimaan.

Noin joka viides vastaaja oli sitd mieltd, etta tuotteiden hinnat ovat liian korkeita,

mutta keskusteltuamme omistajien kanssa totesimme hintojen olevan kuitenkin tay-
sin kilpailukykyisia verrattuna alueen muiden kahviloiden hintoihin. Kuluttajien mie-
lestd hintojen pitaisi aina laskea, mutta he eivat valttamattad aina ymmarra mita kaik-

kea hinnat sisaltavat.
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Kaksi suosituinta syyta tulla Jamsankosken Nesteelle olivat sijainti seka tuttujen ta-
paamispaikka. Mielestani nama kaksi tukevat toisiaan, huoltoasemalle on helppo
tulla silld se sijaitsee keskeisella paikalla. Koska sinne on helppo tulla, sielld tapaa
myos paljon tuttuja. Osalle varsinkin eldkeldisistd Jamsankosken Neste on ajanvietto-
paikka, jonne tullaan vaihtamaan kuulumisia kahvikupposen lomassa tai tekemaan
esimerkiksi yhdessa porukkaveikkauksia. Erillistd nuorisotilaa Jamsankoskella ei talla
hetkelld ole, joten huoltoasema on myds nuorten keskeinen tapaamispaikka jonne

tullaan esimerkiksi hampurilaisille yhdessa kavereiden kanssa.

Oli hyva, etta avoimissa kysymyksissa asiakkaat olivat nimenomaan nimenneet seka
lempituotteitaan nykyisesta valikoimasta, ettd konkreettisia tuotteita joita he haluai-
sivat valikoimaan lisattavan. Perjantai-aamun tuoreet, itsetehdyt munkit ovat olleet
valikoimissa jo pitkddan, mutta ne ovat hyvin suosittuja. Ehka tuoreet, [ampdiset mun-
kit on opittu yhdistamaan perjantaihin ja viikonlopun alkuun, pieneen arkiseen juhla-
hetkeen. Paivittdin paistettavat letut luulisin olevan suosiossa siitakin syysta, etta let-
tuja loppujen lopuksi paistetaan nykyisin aika harvoin kotona. Pienelld vaivalla saa os-
taa valmiin, itsetehdyn, letun huoltoasemalta, eika tarvitse paistaa koko lettutaikinaa
itse. HOyrymakkara on tuote, jota aika-ajoin kyselladn paljonkin ja se tuntuu olevan
varsinkin miesten suosiossa. Virallista syyta sille, miksi sita ei valikoimissa ole, en
tieda. Luulisin sen kuitenkin olevan meneva tuote, jos se valikoimiin lisattaisiin. Kaik-
kien tuntema berliininmunkki on myds tuote, jota toivottiin. Se on kaikkien tuntema
meheva ja makea munkki, jonka uskoisin myds olevan myyva, varsinkin esimerkiksi

lasten kohdalla.

7.2 Kehittamisehdotuksia

Mielestani tarkea kehittamisehdotus oli aamiaisen lisddminen valikoimiin. Niin mo-
nen asiakkaan ehdotettua aamiaista, on selvasti ndhtavissa etta kysyntaa aamiaisen
tarjoamiselle voisi olla. Jamsankoskella ei ole yhtdkaan kahvilaa tai ravintolaa jossa
aamiaista tarjoiltaisiin. Lahtisin itse toteuttamaan aamiaista ensin aika pienimuotoi-
sesti, kuitenkin tarjoten esimerkiksi kaurapuuroa jonka perdan monessa lomakkeessa
kyseltiin. Kaurapuuro on nopea ja edullinen ruoka, eika sen valmistamiseen tarvitsisi
tehda uusia investointeja. Havikki olisi helppo kayttda esimerkiksi lounassampyldiden

valmistamiseen. Kevaalla tuotekehitysprosessin johtaminen-kurssilla suunnittelemani



24

aamiainen sisalsi sémpylan tai ruisleivan, kaurapuuron, kahvin tai teen ja tuoreme-
hun. Tarpeen mukaan siihen olisi myds helppo lisata esimerkiksi keitetyt kananmunat
tai vaikka jogurtin. Aamiaisen tarjoaminen voisi tuoda myos uusia asiakkaita, ja se

olisi helppo jalostaa esimerkiksi viikonlopun brunsseihin.

Oli mukava huomata, etta suurimmaksi osaksi asiakkaat olivat tyytyvaisia tamanhet-
kisiin tuotteisiin ja niiden laatuun. Monessa lomakkeessa sanottiin, ettd nykyiset
tuotteet tulisi sdilyttaa lisaten hieman uusia vaihtoehtoja. Mielestani kuitenkaan liian
montaa vaihtoehtoa esimerkiksi leivissa ja simpyloissa ei kannattaisi pitaa esill3,
vaan jos jotain lisataan, jostain vanhasta tuotteesta voitaisiin ainakin hetkellisesti luo-

pua.

8 Pohdinta

Taman opinndytetydn tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys Jamsankos-
ken Neste Qilin kahvilan tuotevalikoimaan. Minulle oli alun perin selvaa, ettd haluan
tehda opinndytetydnani asiakaskyselyn. Mietimme kesan aikana toimeksiantajani
kanssa millaisen opinndytetyon voisin tehdd, ja lopulta heilta tuli ehdotus tutkia asi-
akkaiden tyytyvaisyyttda nimenomaan kahvilan tuotevalikoimaan. Aihe oli mielenkiin-

toinen, varsinkin kun itse tunnen niin hyvin seka tuotevalikoiman etta asiakkaat.

Olen hyvin kdytannonldaheinen ihminen, ja tiesinkin heti ettd haluan toteuttaa kyse-
lyn mahdollisimman kaytannollisesti ja varsinkin asiakkaiden kannalta helpolla ta-
valla. Halusin toteuttaa kyselyn perinteisena paperisena kyselylomakkeena tehden
vastaamisen helpoksi asiakkaille. Asiakaskunta on aika iakasta, joten en kokenut jar-
kevaksi suorittaa kyselya esimerkiksi tablettia kayttaen. Jos olisi ollut enemman ai-
kaa, olisin luultavasti harkinnut myos kyselyn toteuttamista kvalitatiivisesti haastatte-

lemalla.

Kyselylomaketta aloin suunnitella itsendisesti yrittden samalla pitda mielessa tutki-
muskysymykseni seka tavoitteeni. Kysymyksia pyoriteltiin ja muokattiin viela moneen
kertaan, lisdiltiin, jatettiin pois ja muokattiin. Jdlkeenpadin ajateltuna olisin vieldkin

muokannut sitd jonkin verran ja jattanyt pois avoimia kysymyksia joihin asiakkaat ei-
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vat aina valttamatta jaksa vastata. Olisin korvannut avoimet kysymykset vastausvaih-
toehdoilla, jolloin olisin saanut ehka vield selvemman kuvan siita kuinka tyytyvaisia

tai tyytymattomia asiakkaat todellisuudessa ovat.

Jos tekisin opinnaytetyon uudestaan, tekisin ehka aika monta asiaa eri tavalla. Tar-
keimpadna lahtisin tekemaan opinndytetyotani paljon aikaisemmin, esimerkiksi jo ke-

salla, jolloin ehka asiakkaitakin olisi ollut enemman eikd minulle olisi tullut niin kiire.

Tulosten purkamisen jalkeen hyvin nopeasti ldhetin tulokset myods toimeksiantajilleni.
He olivat tyytyvaisia saamiini vastauksien maaraan seka tekemaani tyéhon. Nostin
myos esille omia mielipiteitani siita, mita asiakkaiden tekemia ehdotuksia heidan

kannattaisi tulevaisuudessa ottaa huomioon.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Hei,
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Olen Jyvaskylan ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija, opinndytetydnani tutkin

asiakkaiden tyytyvaisyytta Jamsankosken Nesteen kahvilan tuotevalikoimaan. Vas-

taamalla muutamaan kysymykseen autat tuotevalikoiman kehittamisessa. Vastaajien

kesken arvotaan kaksi lahjakorttia, 4 10€. Vastaukset kasitelldadn luottamuksellisesti.

Arvokkaasta palautteestanne kiittaen,

Emilia Lainkari

1. Mika on yleisin valintasi kahvilatuotteistamme? (Valitse 1 vaihtoehto)

o

0
0]
0]

Makeita kahvileipia (pulla/munkki/wiener/lettu)
Sampyla/reissumies/panini

Suolainen kahvileipa (esim. pasteija/karjalanpiirakka)
Muu; mika?

2. Mika vaikuttaa paatokseesi tulla Jamsankosken Nesteelle? (Valitse max. 2)

o

O O O 0O 0O 0O o0 O©

Sijainti

Lahistolla ei ole muita huoltoasemia

Nopeus

Laatu

Edullisuus

Henkilokunnan palvelualttius

Palvelujen laajuus

Tuttujen tapaamispaikka

Muu; mika?

3. Mita kehittaisit nykyisissa tuotteissa ja miksi?

4. Millaisia tuotteita toivoisit kahvilaan lisda? Mita tuotteita haluaisit sailyttaa?




5. Haluaisitko antaa jotain muuta palautetta?

6. Anna kouluarvosana Jamsdnkosken Nesteen kahvilan tuotevalikoimalle (4-
10):

7. Taustatiedot:

a. Sukupuoli
O Nainen
0 Mies
b. lka
o alle20
o0 21-30
0 31-40
0 41-50
o0 51-60
o0 61-70
0o 75+
c. Olen

0O Jamsan seudulta
0 Ohikulkija

d. Kuinka usein kdytat Jamsankosken Nesteen kahvilapalveluja?
O Useita kertoja paivassa
0 Paivittain
0 Muutaman kerran viikossa
0 Kerran viikossa
0 Harvemmin



Liite 2. Webropol-alusta
1. Mikad on yleisin valintasi kahvilatuotteistamme?
[T Makeita kahvileipid {(pulla/munkkifwiener/lattu)
[T sampyla/reissumies/panini

[T Suclainen kahvileipa (esim. pasteija/karjalanpiirakka)

[ Muu; mika? I

2. Mika vaikuttaa paatikseesi tulla Jamsinkosken Nesteelle?
" Sijainti

Lihistdlld ei muita huoltoasemia

Mopeus

Laatu

Edullisuus

Henkilékunnan palvelualttius

Palvelujen laajuus

i TS B T T TS T

Tuttujen tapaamispaikka

Muu;

~

miki

2. Mitd kehittdisit nykyisissa tuotteissa ja miksi?

-

[

4, Millaisia tuotteita toiveisit kahvilaan lisda? Mitad tuotteita haluaisit s3ilyttaa?

=l

[

30
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5. Haluaisitko antaa jotain muuta palautetta?

L
=

[

6. Anna kouluarvosana Jamsdnkosken Nesteen kahvilan tuotevalikoimalle?

5 T TS B B

10

7. Sukupuoli

T Mainen

= Mies

8. Iks

i~ alle 20
21-30
31-40
41-50
51-60

61-70

i TS TS T T T

73+
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9. Olen

" 13ms&n seudulta

= ohikulkija

10. Kuinka usein kdytit Jimsinkosken Nesteen kahvilapalveluja?

" Useita kertoja pdivasss
" paivittain

" Muutaman kerran viikossa

" Kerran viikossa

" Harvemmin
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Liite 3. Mitd kehittaisit nykyisissa tuotteissa ja miksi?

- Lounasruokien lisukkeisiin monipuolisuutta

- Aamupala

- Hyva monipuolinen tarjonta, ei muutoksia

- Voisi syoda pienen aamupalan= nakki, kananmunat, salaatti

- Rahtirasti pitds olla et sais -10% kahvilatuotteista niinkuin melkein kaikilla huol-
toasemilla on

- Jonkin sortin "aamupalapaketti" olisi hyva vaikka esim. kahvi, sampyla ja mehu
yms. Syy: puuttuminen

- Salaattipoyta monipuollisemmaksi

- Perinteisia huoltoasematuotteita (autoihin liittyvaa)

- Isompia take away kahvikuppeja

- lounas, hyvia paikkoja liian vahan paikkakunnalla

- Lounasruoka ja annokset jaa huomioimatta helposti, tata voisi mainostaa ja il-
moittaa nakyvammin.

- Enpas tiid ei tuu mieleen ainiin Asalalle jotain missa ei ole vehnaa silla on sem-
monen allergia

- Halvemmat hinnat

- Tupakkahuoneen raati paatyi, etta A-oikeudet voisi olla koska "monttu" On-
nenpaivat meni kiinni.

- Halvemmat hinnat

- Halvemmat hinnat

- makuja erilaisuutta

- Suolakurkkuja séampyloihin

- Nykyiset tuotteet hyvia

- Omiin tarpeisiini hyva

- Laajempi valikoima/ laadukkaampi

- Tuotteet ovat valmiiksi jo hyvia

- Leivosten laatu. Kukaan ei syd mielelladn hiekkapullaa

- Hintoja ehka hieman alemmas

- Hinnat aika korkealla

- Kaikki on ihan ok
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Hoyrymakkara ja lihapiirakka

Ruokavaihtoehtoja lisda (lounas)

Ruokalajikkeita lisda

Leipavalikoimaan uudistusta, ollut sama jo pitkaan.
Kaikki ok

Sampyldiden tdytteisiin jotain uusia erilaisia

Lisaa erilaisia panineja.

Liite 4. Millaisia tuotteita toivoisit kahvilaan lisda? Mita tuotteita haluaisit sailyt-

taa?

Laajempi pikasuolaisten (voileivdt ym.) tarjonta
Edullisia pikkusuolaisia, haluaisin sailyttaa karjalanpiirakan
Valikoima sopivan laaja

Aamupala

Panineja eri taytteilld. Paistetut munkit ovat erittdin hyvia ne pitaa sailyttaa. Eri
kahvi vaihtoehtoja saisi olla enemman.

Pulla voisi viedd mukanaan, "takeaway"
Aamupuuro

Aamupuuro lisdksi. Kotipizza ja Rolls pitaa sailyttaa
Erilaisia suolaisia kahvileipia

Tuoretta pullaa ja sampyloita
Kahvilatuotevalikoima hyva

Kotipizza ja Rolls on hyva juttu

Energiajuomissa sokerittomia eri vaihtoehtoja
Letut, pizzat, grillituotteet on hyva sadilyttaa

Pepsi max 0,33l tolkkeja

Lisaa peleja

Ei nyt tule mieleen

Voisilmapullia

Halvempia

Aamupala

nama riittaa



- Enemman makeita leivoksia.
Berliininmunkki.
- Berliininmunkki ehdoton.
Itsetehdyt munkit pitaa sailyttaa.
- Olen tyytyvainen tuotteisiin
- Vaniljamunkit
- Kaikkia mita on tarjolla
- Kaikki tuotteet ovat hyvia
- Erilaisia pullia ja leivoksia
- Sampylat ja leivat hyvia, mutta niitd voisi olla enemman
- Pizzat ja letut pitaa sailyttaa
- Paivittaisruokatuotteita
- Pikkusuolaisia leipia lisaa. Kaikki mita nyt on voi sdilyttaa.
- Lounas noutopdydasta.
- Enemman itseleivottuja tuotteita, hyva kun saa paniineja

- Hoyrymakkara olis hyva.

Liite 5. Haluaisitko antaa jotain muuta palautetta?

- Hinnat ovat joissain tuotteissa ok, mutta joissain ylihinnoiteltuja
- Aukioloajat esim. 6-23
Rahtirasti
- Aukioloajat 6-22
- Ystavallista porukkaa mukava pysahtya kahvilla.
- Lamminhenkinen ilmapiiri
- Terveisia kaikille
- Sama kuin edellinen
- ei valittamista
- Mukava paikka
- Kiitos hymyileville myyjille
- Rauhallinen ja siisti paikka
- Kaikki on ok

- Palvelu on aina loistavaa
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Henkilokunta voisi olla iloisempia, mutta muuten hyva palvelu
Henkilokunta iloista ja palvelevaa

Hyva paikka

Pitaa tyontekijoista huolta

Pikku uudistusta sisatiloihin voisi tehda.

Aukioloajat voisivat olla kattavammat varsinkin kesalla tapahtumien aikaan.
Miten olisi ravintolasisusteinen nurkkaus ruokailijoille?

Hyva paikka
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