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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Parasta Ennen -kirpputorin asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta kirpputorin toimintaa kohtaan. Ensimmaisena tavoitteena oli perehtya
asiakaskokemukseen. Toisena tavoitteena oli perehtya asiakastyytyvaisyyteen, ja
kolmantena tavoitteena oli perehtya palveluun. Opinnaytetydn neljantena tavoit-
teena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus Parasta Ennen -kirpputorin asiak-
kaille ja selvittaa kahden eri asiakassegmentin tyytyvaisyys myymalaymparistoa,
asiakaspalvelua ja kirpputorin toimintaa kohtaan seka miten tyytyvaisyytta voitaisiin
kehittaa tutkimuksessa saatujen tulosten avulla.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee asiakaskokemusta, asiakastyyty-
vaisyytta ja palvelua kirpputorialan nakokulmasta. Ensimmaisena kasitellaan asia-
kaskokemuksen muodostumista, johtamista seka sen mittaamista ja seurantaa.
Asiakastyytyvaisyytta avataan asiakastyytyvaisyyden muodostumisen, asiakastyy-
tymattomyyden seka asiakastyytyvaisyyden seurannan ja mittaamisen avulla. Vii-
meisena perehdytaan palvelun maaritelmaan, laatuun ja asiakaspalveluun. Teo-
reettinen viitekehys luo pohjan tydn empiiriselle tutkimukselle ja auttaa hahmotta-
maan tutkimuksen tarkoitusta ja paamaaraa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena kahdessa osassa kummallekin
segmentille erikseen, ja tiedonkeruumenetelmana kaytettiin paperista kyselyloma-
ketta. Kyselylomake sisalsi vastaajan taustatietoja koskevia kysymyksia ja Parasta
Ennen -kirpputoria koskevia kysymyksia. Kirpputoripoytia vuokraavien asiakkaiden
kyselyyn vastasi 20 asiakasta, ja kirpputorilla vierailevien asiakkaiden kyselyyn vas-
tasi 43 Parasta Ennen -kirpputorin asiakasta.

Saatujen tulosten perusteella selvisi, etta vastaajat ovat padosin tyytyvaisia Parasta
Ennen -kirpputorin toimintaan. Myymalaymparistoon vastaajat olivat enimmakseen
tyytyvaisia, mutta WC-tilojen siisteys sai eniten kritiikkia. Asiakaspalveluun vastaajat
olivat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia, kuten myos yleiseen kirpputorin toimintaan.
Aukioloajat jakoivat kuitenkin mielipiteita, kuten myos uusien tavaroiden myynti ja
kirpputorin mahdollisen kahvilan kayttaminen. Tulosten perusteella huomiota tulisi
kKiinnittaa eniten siisteyteen, mainontaan seka aukioloaikoihin.

Avainsanat: asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, palvelu, asiakastyytyvaisyys-
tutkimus
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The purpose of this thesis was to study customers’ satisfaction with the operations
of the Parasta Ennen flea market. The first objective of the thesis was to study cus-
tomer experience. The second objective was to focus on customer satisfaction, and
the third objective was to take a look at the concept of service. The fourth objective
was to conduct a customer satisfaction survey among two customer segments of
the Parasta Ennen flea market and to find out their satisfaction with the store, cus-
tomer service, and the operations of the company.

The theoretical frame of reference deals with customer experience, customer satis-
faction and service from the flea market’s point of view. First, the theoretical section
focuses on how customer experience forms, as well as on the management and
measurement of customer experience. Customer satisfaction is looked at from the
perspective of how customer satisfaction forms, unsatisfied customers, and how to
measure customer satisfaction. The last part is concerned with service, service qual-
ity, and customer service. The theoretical frame of reference forms a base for the
empirical study and helps perceive the purpose and aim of this study.

The study was carried out as a quantitative study among the two customer seg-
ments using a printed questionnaire as the data collection method. The question-
naire included questions about the customer and the Parasta Ennen flea market.
The first questionnaire was answered by 20 customers renting tables at the flea
market. The second questionnaire was answered by 43 visiting customers.

Based on the results, the customers were mainly satisfied with the Parasta Ennen
flea market. The customers were mostly satisfied with the store, but the cleanliness
of the toilets received most negative feedback. The customers were also mostly
satisfied with the customer service as well as with the general operations of the
company. However, the opening hours divided opinions, as also selling new prod-
ucts and using the possible café at the flea market did. On the basis of the study,
attention should be paid to cleanliness, advertising and the opening hours.

Keywords: customer experience, customer satisfaction, service, customer satis-
faction survey
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1 JOHDANTO

Yrityksen toiminnalle tarkeinta ovat asiakkaat. Tyytyvaiset asiakkaat palaavat yha
uudelleen yrityksen tarjoamien palveluiden pariin ja jakavat kokemuksiaan myos
muille henkilGille. Asiakastyytyvaisyys on yrityksen toiminnalle elintarkea asia ja sita
tulee seurata ja kehittaa jatkuvasti. Asiakaskokemuksella on suuri merkitys asiakas-
tyytyvaisyyden muodostumisessa, silla tyydyttava asiakaskokemus luo tyytyvaisia
asiakkaita. Asiakkaan saaman palvelun merkitys korostuu nykyaikana, koska asiak-
kaat osaavat vaatia ja odottavat saavansa hyvaa palvelua. Jos asiakas ei ole tyyty-
vainen yrityksen toimintaan, yritys menettaa asiakkaan ja pahimmassa tapauksessa
suuren joukon mahdollisia asiakkaita tyytymattoman asiakkaan kertoessa kokemuk-

siaan eteenpain.

Kirpputorialalla kilpailu on kovaa ja kirpputoreja |0ytyy lahes joka paikkakunnalta.
Menestyakseen kirpputorialan yrityksen tulee, kuten minka muun tahansa yrityksen,
arvioida ja kehittaa toimintaansa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla saadaan
arvokasta tietoa, jonka tulosten avulla voidaan kehittaa toimintaa asiakaslahtdisem-

maksi.

Asiakastyytyvaisyyden seurannan ja kehittdmisen tulisi olla jatkuva prosessi. Asia-
kastyytyvaisyytta ei voida pitaa itsestaan selvana tai muuttumattomana. Asiakastyy-
tyvaisyyden saannollisen seurannan avulla pystytaan seuraamaan tyytyvaisyyden

tasoa ja kehittamistoimenpiteiden onnistumista.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta ylistarolaiseen Pa-
rasta Ennen -kirpputoriin. Opinnaytetydn tavoitteena on perehtya asiakaskokemuk-
seen muodostumiseen, johtamiseen seka mittaamiseen ja seurantaan. Toisena ta-
voitteena on perehtya asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen, asiakastyytymatto-
myyteen seka asiakastyytyvaisyyden seurantaan ja mittaamiseen. Kolmantena ta-
voitteena on perehtya palvelun maaritelmaan, laatuun ja asiakaspalveluun. Opin-
nayteyon neljantena tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus Parasta
Ennen -kirpputorin asiakkaille, jotka jaetaan kahteen eri segmenttiin, kirpputoripdy-
tia vuokraaviin asiakkaisiin ja kirpputorilla vieraileviin asiakkaisiin. Asiakastyytyvai-

syystutkimuksen tarkoituksena on selvittaa kahden eri asiakassegmentin tyytyvai-



syys myymalaymparistda, asiakaspalvelua ja kirpputorin toimintaa kohtaan. Lo-
pussa pohditaan mahdollisia kehitysehdotuksia asiakastyytyvaisyystutkimuksen tu-

losten perusteella.

Opinnaytetydn aiheeksi muodostui jo varhaisessa vaiheessa asiakastyytyvaisyys-
tutkimus. Toimeksiantajaksi valikoitui Parasta Ennen -kirpputori, koska yrittaja on
Kirjoittajan ystava ja yrityksella oli tarvetta asiakastyytyvaisyyden tutkimiselle. Opin-
nayteyon Kirjoittajalle aihe oli mielenkiintoinen ja antoisa seka hyodyksi tulevaisuu-

den varalle yrittajana toimimiseen.

1.1 Kirpputoriala Suomessa

Taloudellisen tilanteen vaikutukset nakyvat suomalaisten kukkaroissa ja kirpputorit
ovatkin pitdneet suosionsa. Suomessa on talla hetkella epavirallisen Kattava lista
suomalaisista kirpputoreista-verkkosivun [18.04.2017] mukaan noin 1200 kirpputo-
ria. Virallista tietoa kirpputorien lukumaarasta ei ole suoraan saatavilla. Lahes jokai-

selta paikkakunnalta 16ytyy yksi tai useampi kirpputori.

Kirpputorien asiakaskunta koostuu hyvin erilaisista ja erilaisissa elamantilanteissa
olevista asiakkaista. Maan suurimman kirppiksen omistaja: "Tama on myyjan suurin
virhe” -artikkelissa [18.04.2017] kerrotaan, etta viime vuosien aikana on ollut havait-
tavissa kaikkien ikaryhmien aktivoituminen kirpputoreilla kdymiseen. Tarkeimpana

asiakasryhmana kuitenkin edelleen pidetaan lapsiperheita (mp.).

Suomessa kirpputoreja 16ytyy useita erilaisia perinteisten itsepalvelukirpputorien li-
saksi. ltsepalvelukirpputoreilla tarkoitetaan kirpputoreja, joista asiakas voi vuokrata
pdydan tavaroidensa myyntia varten maaraajaksi. Yleensa kertaluonteisina tapah-
tuma jarjestetaan pihakirppiksia, joissa myyjat ovat tavallisia ihmisia ja haluavat
paasta eroon turhista tavaroistaan. Hyvantekevaisyysjarjestdjen Kirpputoreja on
myo6s monella paikkakunnalla, kuten SPR-kirpputoreja, Fidan kirpputoreja seka Pe-
lastusarmeijan kirpputoreja. Kierratyskeskukset myyvat lahjoituksina saatuja tava-

roita, joten ulosmyyntihinnat ovat kohtuulliset. Kirpputoreiksi luokitellaan myds An-
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tiikkikaupat ja -markkinat, joita I16ytyy monen hintaisia ja tasoisia seka ovat keraili-
joiden suosiossa. Huutokaupat ovat myos yleisia Suomessa ja niissa myydaan

usein kotien ja yritysten irtaimistoja. (Gentles 2009, 12.)

Edella mainittujen kirpputorimuotojen lisaksi kirpputoritoiminta kay vilkkaana inter-
netissa. Kaytettyjen tavaroiden myyntiin on luotu useita eri verkkosivustoja, joista
suositumpia ovat esimerkiksi Huuto- ja Tori- verkkosivustot. Facebook on naiden
lisaksi yksi tarkeimmista kaytettyjen tavaroiden myynti- ja ostokanavista. Faceboo-
kissa on paljon erilaisia ryhmia, joissa kayttajat voivat myyda melkein mita tahansa
elaimista astioihin. Ryhmia on perustettu erikseen alueittain, paikkakunnittain tai ai-
healueittain sekalaisten myyntiryhmien lisaksi. Facebookissa on myds mahdollista

myyda tavaroita oman profiilinsa kautta Facebook-ystaville.

Tavaratalo Ikea toteutti IRO Researchin kautta 1000 tutkimushaastattelua 18.4—
25.05.2016 koskien suomalaisten kaytetyn tavaran ostoa. Tuloksista saatiin selville,
ettd suomalaisten suosituin kaytetyn tavaran kauppapaikka on kirpputori. Puolet tut-
kimukseen osallistuneista suomalaista ostaa kaytettya tavaraa ainakin kerran vuo-
dessa. 79% vastanneista ostivat kaytettyja tavaroita eniten kirpputoreilta ja 64%
vastaajista ostavat kaytettyja tavaroita internetin myynti- ja ostosivustoilta. Vastaa-
jista 40% kertoi ostavansa kaytettyja tavaroita ystavilta ja tuttavilta ja viidennes vas-
tasi ostavansa tavaransa aina uutena. (lkea tutkitutti: Kirpputorit suomalaisten suo-
siossa 02.06.2016.)

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta internet-kirpputorit eivat ole syrjaytta-
neet perinteista kirpputoria. Kaytettyja tavaroita ostaessa oleellista on tavaran
kunto, jota on vaikea todeta ilman, etta tuotetta paasee konkreettisesti katsomaan
ja kokeilemaan. Internetin kautta ostettaessa on myos riskeja seka myyjalla etta os-
tajalla, yleensa myyja haluaa maksun ennen tuotteen postitusta, ellei ostaja asu niin
lahelld, etta voi noutaa tuotteen. Tassa tilanteessa on mahdollista kummankin osa-
puolen tulla huijatuksi. Myodskaan tulevaisuudessa internetin kautta tapahtuva kay-
tetyn tavaran kauppa tulee tuskin syrjayttamaan perinteisia kirpputoreja juuri edella

mainituista syista.
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1.2 Kirpputori Parasta Ennen

Kirpputori Parasta Ennen on vuonna 2014 perustettu Itsepalvelukirpputori. Kirppu-
tori sijaitsee Ylistaron keskustan tuntumassa nakyvalla paikalla. Kirpputori toimii pa-
lolaitoksen kanssa samassa rakennuksessa ja kirpputorin ohitse kulkee autoilevia
ihmisia kolmesta eri suunnasta: Seinajoelta, Vaasasta ja Lapualta. Kirpputorin yrit-
tajan toimii Essi Heikkila. Heikkila on ammatiltaan suurtalouskokki ja paatyi kirppu-
torialalle, koska siihen I0ytyi markkinarako Ylistarosta, seka mahdollisuus tyosken-

nella yrittajana.

Kirpputoripdytia on talla hetkella vuokrattavana 64 kpl. Kirpputoripdytia vuokraavia
asiakkaita on kuukauden aikana noin 50 kpl, osa asiakkaista vuokraa poytia use-
ammankin viikon putkeen, osa vain viikon verran. Kirpputorilla vierailevia ostavia
asiakkaita vierailee viikoittain noin 200 kpl. Kirpputori tyollistaa yrittajan lisaksi sa-
tunnaisesti myos toisen tyontekijan. Kirpputori on avoinna tiistaista perjantaihin klo
10-17 ja lauantaisin 10-15.

Kirpputoripdydan vuokrahinta on 25€/ 7vrk. Kirpputorilta voi vuokrata ainoastaan
hyllypaikan. Isompikokoisia tuotteita, esimerkiksi huonekaluja on mahdollista myyda
provisiomyynnilld, jolloin provisiopalkkio on 20% ja se vahennetaan tuotteen myyn-
tihinnasta. Kirpputoripdytia vuokraaville asiakkaille on tarjolla lisapalveluina hinnoit-
telupalvelu, jossa yrittdja hinnoittelee ja hyllyttaa tuotteet 5€:n lisamaksusta. Saata-
villa on myos hyllypaikan siivouspalvelu, joka kustantaa 5€/ 7vrk. Kirpputorilla ei ole
uusien tuotteiden myyntia kirpputorin puolesta, eika kirpputorin yhteydessa ole talla

hetkella kahvilaa.
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2 ASIAKASKOKEMUS

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Loytana &
Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan muodostamaa kokonaiskuvaa yrityk-
sen toiminnasta, johon sisaltyvat mm. mielikuvat yrityksesta, seka asiakkaalle koh-
taamisen kautta syntyneet tuntemukset. Asiakaskokemusta ei voi rationaalisesti
paattad vaan se muodostuu todellisen kokemuksen kautta (Loytana & Kortesuo
2011, 11). Asiakaskokemus -verkkoartikkelin [27.02.2017] mukaan asiakaskoke-
muksen muodostuminen alkaa jo ennen asiakassuhteen solmimista ja muodostuu
kolmesta eri osa-alueesta: mielikuvakokemuksesta, ostokokemuksesta ja kayttoko-
kemuksesta. Asiakaskokemuksen muodostumiseen ovat mukana kaikki yrityksen

osatoiminnot markkinoinnin toiminnoista talousosaston toimintoihin.

Tassa luvussa tarkastellaan asiakaskokemusta ja sen muodostumista, asiakasko-

kemuksen johtamista seka asiakaskokemuksen mittaamista.

2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Aarnikoivu (2005, 93) toteaa, ettd asiakas muodostaa odotuksia jo pelkastaan yri-
tyksen maineen ja imagon perusteella. Yrityksen antama kuva esimerkiksi sosiaali-
sessa mediassa muovaa sita, millaista palvelua asiakas odottaa saavansa. Ensivai-
kutelma on hyvin tarkea niin arkielamassa uusia ihmisia kohdatessa kuin asiakkaan
ensimmaista kertaa kayttaessa yrityksen palveluja. Aarnikoivu (s. 93-94) huomaut-
taa, etta ensivaikutelman on todettu muodostuvan ensimmaisen kahdeksan sekun-
nin aikana ja ensivaikutelman kautta tapahtuva asennoituminen on jossain maarin
pysyvaa. Ensivaikutelma voi synnyttaa positiivisen tai negatiivisen kuvan yrityk-
sesta, joka vaikuttaa jatkossa asiakkaan suhtautumiseen yritysta kohtaan. Positiivi-
nen ensivaikutelma mahdollistaa positiivisen mielikuvan jatkumisen myds tulevai-
suudessa. Negatiivisesta ensivaikutelmasta saatava mielikuva helposti muodostaa

jatkuvan negatiivisen asennoitumisen kehan yritysta kohtaan (mts. 94).
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Kirpputorien nakokulmasta asiakkailla on oletuksia jo kirpputorin laadusta pelkan
sijaintipaikkakunnan perusteella. Isomman paikkakunnan tai kaupungin Kirpputorin
oletetaan sisaltavan parempia tuotteita, mutta pitavan sisallaan korkeamman hinta-

tason. Kirpputorien kannalta pelkka sijainti luo jo alustavaa mielikuvaa.

Loytana ja Kortesuo (2011, 43—44) tarkastelevat asiakaskokemusta neljasta eri psy-
kologisesta nakokulmasta. Hyvan asiakaskokemuksen tulee tukea asiakkaan mi-
nuutta, identiteettia ja omakuvaa. Huono palvelu, esimerkiksi asiakkaan arvostelu
ja loukkaaminen, ei kannusta asiakasta jatkamaan asiakassuhdettaan. Vahvan
asiakaskokemuksen (s. 45) muodostumiseen tarvitaan yllatyksia ja elamyksia. Ela-
myksilla tarkoitetaan tunnetta, johon liittyy vahva tunne ilosta, onnesta tai ilahtumi-
sesta. Tassa tulee kuitenkin olla tarkkana, ettei elamyksen luominen kaanny yritysta
vastaan asiakkaan yllattyessa negatiivisesti yrityksen tarjoamasta elamyksesta.
Kolmantena nakdkulmana he (s.48) pitavat yrityksen muistettavuutta. Asiakkaalle
tulisi luoda sellainen asiakaskokemus, joka jaa mieleen positiivisena. Taman toteut-
tamiseen tarvitaan asiakaskokemuksen tietoista kehittamista ja johtamista. Viimei-
sena nakokulmana (s. 49) kerrotaan olevan asiakkaan halu saada lisaa. Asiakas-
kokemuksen taytyy tuottaa asiakkaalle mielihyvaa, jotta asiakas palaisi uudelleen.
Tahan mielihyvan luomiseen yritysten kannattaa panostaa, koska saadessaan yri-

tykselta ilahduttavan kokemuksen, asiakas yleensa tulee hakemaan sita lisaa.

Loytanan ja Kortesuon (2011, 113) mukaan asiakkaan ja yrityksen toimintojen koh-

taamiset tapahtuvat kosketuspisteissa.

Esimerkiksi asiakkaan, joka haluaa vuokrata kirpputoripoydan muuttaakseen turhat
tavarat rahaksi, kosketuspisteet kirpputorin kanssa etenevat seuraavasti:

e Asiakas varaa kirpputoripdydan valitsemaltaan kirpputorilta

¢ Asiakas tekee sopimuksen kirpputorinpitdjan kanssa

e Asiakas vie tavarat kirpputoripoytaan myyntiin

e Asiakas kay tarkastamassa kirpputoripdydan kuntoa ja seuraa myyntia kirp-

putorinpitajalta
¢ Kirpputoripdydan vuokrauksen paatyttya asiakas tyhjentaa myymatta jaa-

neet tavaransa myyntipaikalta
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e Asiakas maksaa kirpputoripdydan vuokran

¢ Asiakas vastaanottaa tavaroiden myynnista mahdollisesti saatavat tuotot

Kosketuspisteiden kautta on helppo ymmartaa, kuinka moni asia voi yrityksen toi-
minnassa vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. Asiakaskokemus muodostuu naissa
kosketuspisteissa tapahtuneen kokemuksen perusteella (Loytana & Kortesuo 2011,
115).

Loytana ja Kortesuo (2011, 51) jakavat asiakaskokemuksen kolmeen eri tasoon:
satunnaiseen kokemukseen, ennalta odotettavaan kokemukseen ja johdettuun ko-
kemukseen. Satunnainen kokemus on riippuvainen siihen liittyvista tekijoista, kuten
ajankohdasta, paikasta ja osallistujista. Odotettavissa oleva kokemus pitaa sisal-
ladn aina samat osatekijat, on suunnitelmallinen ja riippumaton ajankohdasta tai
paikasta. Johdettu kokemus eroaa odotettavissa olevasta kokemusta siina maarin,

etta se on erottuva ja tuottaa asiakkaalle arvoa (mts. 52-53).

2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

"Asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi yrityksen asiakkailleen
tuottaman arvon luomalla asiakkaille merkityksellisia kokemuksia.”
(Léytana & Kortesuo 2011, 13.)

Bergstrom ja Leppanen (2013, 247) kertovat asiakkuuksien johtamisen eli CRM:n
(Customer relationship management) olevan yksi yrityksen liiketoiminnan keskei-
sista osista. He korostavat, etta asiakkuuksien johtamisen nakodkulmasta yrityksen
tulee asettaa tavoitteet ja strategiat asiakaslahtoisesti. Loytanan ja Kortesuon
(2011, 12) mukaan CRM-ajattelua on seurannut asiakaskokemuksen johtaminen eli
CEM-ajattelu (Customer experience management), joka on edeltavaa ajattelutapaa

laajempi.

Heinosen (15.02.2016) mukaan asiakaskokemus on yrityksen keskeinen Kilpailu-
keino ja tarkein johdettava prosessi. Yrityksella on mahdollisuus nelinkertaistaa asi-
akkuuden elinkaaren arvo, mikali asiakaskokemus on tarpeeksi laadukkaasti joh-
dettu.
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Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on lisata yrityksen tuottoja luomalla asi-
akkaille merkityksellisia kokemuksia ja tata kautta tuottaa asiakkaille arvoa (Loytana
& Kortesuo 2011, 13). Latva-Koivisto (2016) korostaa, etta asiakaskokemuksen joh-
tamisella tavoitellaan entista tyytyvaisempia asiakkaita, jotka suosittelisivat yritysta
eteenpain. Asiakaskokemuksen johtamisen kautta voidaan myds mahdollisesti vai-
kuttaa kustannuksiin alentavasti, tyytyvaiset asiakkaat eivat esimerkiksi reklamoi
usein, jolloin siita koituvat kustannukset voidaan saastaa. Loytana ja Kortesuo
(2011,13) kertovat asiakaskokemuksen johtamisen hyotyja ovat mm. asiakkaan si-
toutumisen vahvistuminen, asiakastyytyvaisyyden lisaantyminen, suosittelijoiden

maaran kasvaminen ja asiakkuuden elinkaaren piteneminen.

Latva-Koivisto (2016) toteaa, ettd monien tutkimusten kautta on vahvistettu hyvan
asiakaskokemuksen vaikutus asiakkaiden maksuhalukkuuteen myodnteisessa mie-
lessa. Tutkimukset myds vahvistavat, etta tyytyvaiset asiakkaat pysyvat asiakkaina.
Nykyasiakkaat ovat yritykselle kannattavampia sailyttaa kuin hankkia uusia, koska

uusien asiakkaiden hankkiminen on yritykselle kallista (mp).

Jokaisen yrityksen tavoitteena tulisi olla asiakkaan odotusten tayttaminen, jolloin
asiakaskokemuksesta saadaan hyva. Yrityksen tulisi kuitenkin pyrkia ylittdmaan asi-
akkaan odotukset, jolloin asiakassuhteesta voitaisiin saada mahdollisimman kes-
tava. Loytana ja Kortesuo (2011, 61) korostavat ydinkokemuksen merkitysta asia-
kaskokemuksen johtamisessa ja kehittamisessa. Ydinkokemuksen luominen on yri-
tyksen perustehtavan toteuttamista, jonka vuoksi asiakas kayttaa yrityksen palve-
luja. Yrityksen tulee aina ja joka tilanteessa pystya tuottamaan ydinkokemus ja vasta
kun yritys pystyy tuottamaan ydinkokemuksen, on mahdollista tuottaa odotukset ylit-

tavia kokemuksia (mts. 62).

Léytana ja Kortesuo (2011, 62) mainitsevat, etta yrityksen pyrkiessa odotukset ylit-
tavaan kokemukseen, tulee ydinkokemuksen jalkeen keskittya laajennettuun koke-
mukseen. Laajennettu kokemus sisaltaa kaksi osaa, edistamisen ja mahdollistami-
sen. Edistamisella tarkoitetaan ydinkokemukseen lisattavia asioita, joiden avulla
asiakaskokemus kasvaa ydinkokemuksen ylitse. Mahdollistamisen avulla voidaan
my0s tuoda ydinkokemukseen asioita, jotka tekevat ydinkokemuksesta laajemman
(mts. 63). Naiden tekijoiden avulla on mahdollista luoda odotukset ylittava asiakas-

kokemus.
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Asiakaskokemuksen johtaminen saa tehoa reaaliaikaisuudesta -verkkoartikkelin
[10.04.2017] mukaan henkildston tyotyytyvaisyys on hyvan asiakaskokemuksen
muodostumisen avaintekija. Tyytyvainen tyontekija tyoskentelee mielellaan palvel-
len hyvin asiakkaita, jonka johdosta saadaan tyytyvaisia asiakkaita. Asiakaskoke-

muksen johtaminen on myds nain ollen henkiloston tyytyvaisyyden kehittamista.

2.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen ja seuranta

Miten asiakaskokemusta mitataan -verkkoartikkelin mukaan [06.03.2017] asiakas-
kokemuksen parantamisen kannalta on tarkeaa ymmartaa asiakkaan tunteita ja
mielikuvia, mita yritys asiakkaille luo. Asiakas tekee paatokset naiden kohtaamis-
pisteissa tapahtuneiden kokemusten perusteella. Asiakaskokemusta mitattaessa
keskitytaan naiden kohtaamispisteissa tapahtuvien kokemusten mittaamiseen, joi-
den avulla voidaan luoda ja kehittaa toimintamalleja uus- ja lisamyynnin tehostami-

seen (ml.).

Miten asiakaskokemusta mitataan -verkkoartikkelissa [06.03.2017] todetaan, etta
asiakaskokemusta aktiivisesti mittaamalla on mahdollista sitouttaa asiakkaat vah-
vemmin yritykseen, lisata suosittelijoiden maaraa, saada asiakkailta enemman ke-
hitysideoita, tuoda esille lisa- ja ristinmyyntitilaisuuksia, kasitelld negatiiviset palaut-
teet oikeaan aikaan, minimoida asiakkaiden menettamista, tehda myyntiproses-

seista tehokkaammat ja varmistaa toimitusprosessin onnistumisen.

Loytana ja Kortesuo (2011, 187) kertovat, ettda asiakaskokemusta mitataan kah-
desta eri nakdkulmasta: asiakkaan kokemusten nakdkulmasta ja asiakaskokemuk-
sen johtamisen vaikutuksen nakokulmasta. Asiakaskokemuksen mittaamisessa
kaytettavia keinoja on paljon. Asiakaskokemusta voidaan mitata mm. asiakastyyty-
vaisyystutkimuksilla, palautekyselyilla, sosiaalista mediaa seuraamalla, reklamaati-

oita analysoimalla ja vastaanottamalla asiakkailta spontaania palautetta (mts. 188).

Korkiakosken ja Loytanan (2014) mielesta asiakaskokemusta tulee mitata usealla

eri tasolla, ettd siitd saadaan mahdollisimman suuri hyoty. Schmidt-Subramanian
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ym. (2013) kertovat, etta Forresterin mallin mukaan asiakaskokemusta mitataan kol-
mella eri tasolla: asiakassuhdetasolla, ostopolun eri vaiheissa ja avainkohtaami-

sissa.

Kuvio 1 havainnollistaa asiakaskokemuksen mittaamista asiakassuhdetasolla, os-
topolun eri vaiheissa ja avainkohtaamisissa kirpputoripdytaa vuokraavan asiakkaan

nakokulmasta:

Kirpputorin asiakkaana oleminen

Asiakassuhdstaso

Ostopelun Kirpputaripdydan vuckraaminen
vaihest

Yhteyden-
otte Alkataulun \Varauksen
kirpputo- sopiminen vahwistus
rlir

Avalnkohtaamisat

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen mittaaminen (mukaillen Schmidt—Subramanian ym.
2013.

Korkiakoski ja Loytana (2014) toteavat, etta asiakassuhdetasolla mittaamiseen kay-
tetaan usein perinteista asiakastyytyvaisyystutkimusta, jonka tarkoituksena on sel-
vittaa asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus yrityksesta. Asiakkaan ostopolun mit-
taamisessa tutkitaan esimerkiksi asiakkaan ostoprosessin onnistumista verkkokau-
pan kautta ostettaessa. Avainkohtaamisia mitattaessa selvitetdan asiakkaan koke-
muksia tietyissa kohtaamispisteissa ja Korkiakosken ja Loytanan mukaan on tar-
keaa mitata erityisesti asiakkaan odotuksien ylittamisen kannalta tarkeita kohtaami-

sia.

Nykyajan trendi on asiakaslahtdisyys, jonka myoOs asiakkaat tiedostavat. Jokaisen
yrityksen, myoOs kirpputorien tulisi mitata asiakaskokemusta saannollisesti selvit-
taakseen nykyhetken tilanne. Asiakaskokemusta tulee kirpputorialalla mitata kah-

desta eri nakdkulmasta, kirpputoripdytia vuokraavien asiakkaiden ja kirpputorilla
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vierailevien asiakkaiden nakokulmasta. Asiakaskokemusta mittaamalla saadaan
valtavasti informaatiota asiakaskokemuksen parantamiseen. Hyva asiakaskokemus
luo asiakastyytyvaisyytta, joka taas osaltaan edesauttaa asiakasuskollisuutta.
Nama kaikki asiat yndessa takaavat yrityksen menestymisen ja mahdollisesti myos

liikkevaihdon kasvattamisen.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Menestyvaa liiketoimintaa ei ole olemassa ilman asiakkaita. Asiakassuhteen jatku-
misen kannalta asiakkaiden tyytyvaisyys on erittain tarkeaa. Aarnikoivu (2005,14)
toteaa tyytyvaisten asiakkaiden palaavan uusintaostojen pariin, mika mahdollistaa
yrityksen kannattavan toiminnan. Han toteaa markkinoiden olevan muutostilan-
teessa, jossa suunnataan edelleen yha enemman asiakaskeskeiseen ajatteluta-
paan. Gronroos (2015,177-179) mainitsee tyytyvaisyyden vaikuttavan edistavasti
asiakasuskollisuuteen, joka osaltaan vaikuttaa yrityksen menestyksekkaaseen liike-
toimintaan positiivisesti. Bergstrom ja Leppanen (2015, 443) huomauttavat, etta
asiakastyytyvaisyytta tulee seurata saannollisesti, jotta tyytyvaisyyden kehitys nah-

taisiin pidemmalta ajalta ja voitaisiin puuttua heti epakohtiin.

Tassa luvussa tarkastellaan asiakastyytyvaisyyden muodostumista, asiakastyyty-

vaisyyden seurantaa ja mittaamista.

3.1 Asiakastyytyvdisyyden muodostuminen

Harris (2007, 2) toteaa asiakastyytyvaisyyden tarkoittavan asiakkaan yleista tyyty-
vaisyytta yrityksen kanssa tapahtuneeseen vuorovaikutustilanteeseen. Kotler ja
Keller (2006, 144) maarittelevat asiakastyytyvaisyyden tarkoittavan asiakkaan odo-
tusten tayttymista vuorovaikutustilanteen yhteydessa. Mikali asiakkaan odotukset

kohtaavat saadun palvelun kanssa, asiakas on tyytyvainen.
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Kuvio 2 osoittaa asiakkaan kokemusten ja odotusten suhdetta asiakastyytyvaisyy-

--

teen:

Asiakastyytyvaisyys

Kuvio 2. Kokemusten ja odotusten vaikutus asiakastyytyvaisyyteen (mukaillen
Leppanen 2007, 137).

Leppanen (2007, 138) mainitsee asiakastyytyvaisyyden muodostuvan vertailemalla
kokemuksia ja odotuksia. Tyytyvaisyys on palvelutilannetta seuraava positiivinen
tunnereaktio, joka seuraa odotusten tayttymisesta. Odotusten ollessa korkeammalla
kuin saatu kokemus, asiakas yleensa on tyytymaton kohtaamaansa tilanteeseen
(mts. 138).

Kokkonen (2006) kertoo, etta eroavaisuudet asiakkaiden odotuksissa ja kokemuk-
sissa vaihtelevat suuresti, seka voivat johtua pienistakin asioista, esimerkiksi henki-
Ion mielialasta. Asiakkaat ovat kaikki erilaisia ihmisia, erilaisia persoonia, ajattelevat
asioista eri tavoin ja jokaisella on oma taustansa. Myds paikkakunta vaikuttaa asi-
akkaiden odotuksiin, esimerkiksi helsinkildiselta kirpputorilta odotetaan suurempaa

ja laadukkaampaa valikoimaa kuin pienen paikkakunnan kirpputorilta.

Kotlerin ja Kellerin (2006, 144) mukaan asiakkaiden odotukset muodostuvat:
e aikaisempien ostokokemusten perusteella
e ystavien ja tuttavien kokemusten perusteella

o yrityksen ja kilpailijoiden markkinoinnin perusteella
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Esimerkiksi kirpputoripdytaa vuokraavan asiakkaan odotuksiin vaikuttavat aikai-
semmat poytavuokraukset, mikali niita on. Lisaksi vaikutusta on tuttavien ja ysta-
vien muodostamilla kokemuksilla kirpputorin toiminnasta ja esimerkiksi kirpputori-
myynnin menekista tai kirpputorilla kayvien asiakkaiden maarista. Jos tuttavalla on
negatiivinen kokemus kirpputoripdydan vuokraamisesta juuri kyseisella kirpputo-
rilla, tavarat eivat ole menneet kaupaksi tai podydan vuokraaminen on ollut hanka-
laa, oletettavasti tuttava ei paikkaa suosittele, eika mahdollinen asiakas luultavasti
talldin vuokraa poytaa kyseiselta kirpputorilta. Yritys vaikuttaa omalla markkinoin-
nillaan myds asiakkaiden odotuksiin, markkinoinnilla on mahdollisuus luoda mieli-

kuvia, joihin asiakkaiden odotukset myds perustuvat.

Kotler ja Keller (2006, 144) huomauttavat, etta yritys voi asettaa asiakkaiden odo-
tukset markkinoinnin avulla lilan korkealle ja nain ollen luoda tyytymattomia asiak-
kaita. Mikali yritys aliarvioi asiakkaiden odotukset liian matalalle, yritys ei houkuttele
tarpeeksi suurta maara asiakkaita, mutta tayttaa palveluita kayttavien asiakkaiden
odotukset. Yrityksella on vastuu toimintansa pohjalta luotavien mielikuvien laadusta

ja erityisen tarkeaa on, etta yritys ottaa vastuun lupausten tayttamisesta.

Kokkosen (2006) mielesta asiakastyytyvaisyys voi kasittda monia eri tekijoita; se voi
liittya hintaan, luotettavuuteen, toimitusaikaan tai mihin tahansa, mita yrityksen toi-

minta pitaa sisallaan.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 444) ovat ryhmitelleet asiakastyytyvaisyyteen vaikut-

tavia tekijoita kuvion 3 mukaisesti:
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Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys
henkllékontaktethin tuottessaen tukijdrjestelmiin palvaluymplristddn

. o Merkbosivulen
*  Juottesn

toiminta fa
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= laskutuksen
toiminta
& Takikur
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Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Bergstréom & Leppanen 2015,
444).

Kirpputorilla asiakastyytyvaisyys voi pohjautua useisiin eri tekijoihin. Tyytyvaisyy-
teen vaikuttavia tekijoita ovat mm.:

o Kirpputorin sijainti

o Liikkeen pohjaratkaisu, siisteys ja yleisilme

o Asiakaspalvelun saatavuus ja laatu

¢ Reklamaatioiden kasittely

o Kirpputorin yleinen hintataso

e Kirpputoripdydan vuokrahinta

¢ Kirpputorin aukioloajat

¢ Kirpputorin tarjoamat lisapalvelut

Bergstrom ja Leppanen (2015, 444) kertovat erittain tyytymattdmien asiakkaiden
paattadvan asiakassuhteensa valittomasti ja kertovat tyytymattomyydestaan julki-
sesti, mutta eivat valttamatta suoraan yritykselle, kun taas erittain tyytyvaiset asiak-
kaat ovat innokkaita antamaan palautetta ja kertovat koetusta hyvasta palvelusta
eteenpain myos muille. Yritysten tulisi kiinnittaa erityisesti huomiota naihin kahteen
aariryhmaan. Gronroos (2015, 181) toteaa erityisesti pienyritysten menestyvan tyy-

tyvaisten asiakkaiden avulla, jotka toimivat markkinoijina kertoen kokemuksistaan
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eteenpain ystaville, naapureille ja kollegoille. Suomalaisilla on tapana kertoa huo-
noista kokemuksista innokkaasti eteenpain esimerkiksi sosiaalisen median kautta.
Harvoin hyvat kokemukset saavuttavat niin suurta rynmaa ja yhta suurella volyymilla

kuin huonot kokemukset.

Harris (2007, 4) muistuttaa, etta yrityksen olisi hyva oppia tuntemaan asiakkaansa
ja nain ollen osata tarjota juuri sellaista palvelua, mita asiakas odottaa, koska asi-

akkaan tyytyvaisyys on yrityksen toiminnan tavoite.

3.2 Asiakastyytymattomyys

Yritysmaailman kovan kilpailun vuoksi yrityksilla ei ole varaa luoda tyytymattomia
asiakkaita. Suttle [23.02.2017] toteaa asiakastyytyvaisyyden ja liikevaihdon valilla
olevan selva yhteys. Asiakastyytyvaisyys kasvattaa asiakasuskollisuutta, joka kas-

vattaa yrityksen liikevaihtoa.

Rubanovitsch ja Aalto (2007, 94) pitavat asiakastyytyvaisyyttd heikentavina teki-
j6ind myyjan vastuuttomuutta, huolimattomuutta ja valinpitamattomyytta, henkilo-
kunnan huonoa tyomoraalia, asiantuntemattomuutta ja palveluhaluttomuutta. Li-
saksi asiakastyytyvaisyytta heikentavat palvelun epatasaisuus yrityksen eri myyjien,
osastojen ja toimipaikkojen valilla, ruuhkautunut puhelin- ja asiakaspalvelu, myyjan
haluttomuus paneutua asiakkaan tarpeisiin tai ajanpuute seka toimituksen tai sovit-

tujen toimenpiteiden viivastykset huomautuksista huolimatta (mp.).

Asiakastyytyvaisyytta heikentavia tekijoita kirpputorilla ovat mm. asiakaspalvelun
huono laatu, asiakaspalvelijan huono saatavuus, liian kalliit pdytavuokraushinnat,
vaikeudet poytavuokrauksen tekemisessa, liikkeen suppeat aukioloajat ja liikkeen

ilmapiiri ja aistein havaittavissa olevat asiat, esimerkiksi tunkkainen tuoksu.

Kotlerin ja Kellerin (2006, 145) mukaan asiakastyytyvaisyytta mitattaessa asteikolla
1-5, ensimmaisen asteen verran tyytyvaiset asiakkaat luultavasti lopettavat asia-
kassuhteensa ja kertovat kokemuksistaan negatiivisessa mielessa eteenpain. Toi-
sen, kolmannen ja neljan asteen verran tyytyvaiset asiakkaat ovat jonkin verran tyy-

tyvaisia, mutta silti saattavat vaihtaa yritysta, mikali parempi loytyy. Viiden asteen
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verran tyytyvaiset asiakkaat hyvin todennakdisesti jatkavat asiakassuhdetta ja ker-

tovat yrityksesta positiivisia asioita eteenpain (mts. 145).

Leppanen (2007, 145) huomauttaa, ettd asiakkaan tyytymattdmyyden tullessa ilmi,
taytyy asialle tehda heti jotain. Tilanteen tulee ottaa haltuunsa asiakasta palvellut
henkild, jonka on osoitettava kiinnostusta ja ryhdyttava toimenpiteisiin, vaikka ha-
nella ei olisi taitoja tai valtuuksia ratkaista asiakkaan ongelmaa. Hanen mukaansa
tutkimukset osoittavat, etta tyytymattomyys lisaantyy, mikali asiakas joutuu hoita-

maan ongelmaansa useamman eri henkilon kanssa.

Leppasen (2007, 145) mielesta asiakkaan tyytymattdomyyteen johtanutta tilannetta
voidaan hoitaa reagoimalla tilanteeseen heti. Asiakastilannetta hoitaneen henkildon
tulee esittaa anteeksipyyntd asiakkaalle ja kysya mita tilanteen hyvittamiseksi voisi
tehda. Mikali asiakkaan hyvitysvaatimus on kohtuullinen, se taytyy toteuttaa valitto-
masti. Hdnen mukaansa virheiden havaitseminen ja niiden hoitaminen ammattitai-
dolla lisda asiakastyytyvaisyytta (mts.146). Kohtuullisten virheiden tekeminen on in-
himillista, myos asiakkaiden nakokulmasta. Hyvaa osaamista ja luotettavuutta kui-

tenkin osoittaa ongelmatilanteiden ammattimaisesti hoitaminen.

3.3 Asiakastyytyvaisyyden seuranta ja mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden saanndllinen seuranta ja mittaaminen ovat yritykselle tar-
keaa yrityksen toiminnan kehittamisen kannalta. Kotler ja Keller (2006, 145) painot-
tavat asiakastyytyvaisyyden seurantaa, koska heidan mukaansa tyytyvaiset asiak-
kaat:

e pysyvat yritykselle uskollisina

e ostavat enemman

e markkinoivat yritysta positiivisin sanoin eteenpain

e Kkiinnittavat vahemman huomiota kilpaileviin yrityksiin

e reagoivat vahemman hintamuutoksiin

¢ tarjoavat uusia tuote- tai palveluideoita yritykselle

e ovat edullisempia palvella, koska ostotilanteet ovat jo rutiininomaisia
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Bergstrom ja Leppanen (2013, 269) toteavat erityisesti negatiivisen palautteen saa-
misen olevan tarkeaa, koska talldin saadaan mahdollisuus korjata ongelmat ja voi-

daan saada asiakassuhde jatkumaan.

Bergstromin ja Leppasen (2015, 443) mielesta asiakastyytyvaisyyden saanndllinen
seuranta on tarkeaa, koska saanndllisella seurannalla tyytyvaisyyden kehitys voi-
daan havaita pidemmalla aikavalillda ja mahdollisiin epakohtiin voidaan puuttua va-
littomasti. Heidan mukaansa asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata kolmella eri ta-
voilla: spontaanin palautteen avulla, tyytyvaisyystutkimuksen avulla tai suosittelu-

maarien avulla.

Spontaani palaute tarkoittaa Bergstromin ja Leppasen (205, 444) mukaan asiak-
kailta suoraan saatavaa palautetta, joka voi olla negatiivista tai positiivista, seka si-
saltaa toiveita tai kehittamisideoita. Tyytyvaisyystutkimukset suunnataan yrityksen
asiakaskuntaan ja sen tarkoituksena on selvittaa asiakkaan kokemuksia ja odotuk-
sia suhteessa yrityksen toimintaan. Suosittelumaarien mittaaminen taas saattaa olla
hankalaa joillain aloilla. Asiakastyytyvaisyyden ja suosittelumaarien valilla on kui-
tenkin selkea yhteys, tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta eteenpain tyytyvai-

syyden kasvaessa (mts. 445).

Harris (2007, 142) kertoo asiakastyytyvaisyyskyselyn olevan yleisin tapa tutkia asia-
kastyytyvaisyytta. Kyselya tehtaessa on tarkeaa kysya oleellisia asioita, joiden
kautta on mahdollista saada tietoa, jota voidaan kayttaa hyvaksi. Han toteaa, etta
onnistuneen asiakastyytyvaisyystutkimuksen taustalla on taito nahda asiat asiak-
kaan nakokulmasta. Kotler ja Keller (2006, 146) korostavat yhden kysymyksen tar-
keytta. Jokaisessa tutkimuksessa tulisi olla kysymys liittyen siihen, miten mielellaan

asiakas suosittelisi yritysta eteenpain.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 444) toteavat, etta tyytyvaisyystutkimuksen tarkoi-
tuksena on selvittdd asiakkaan kokonaistyytyvaisyys yrityksen toimintaa kohtaan,
seka selvittaa tyytyvaisyys myos yrityksen toiminnan eri osa-alueisiin, kuten tuottei-

siin, hinnoitteluun, laatuun ja asiakaspalveluun.

Loytanan ja Kortesuon (2011, 193) mielesta asiakastyytyvaisyystutkimuksiin liittyy

haasteita. Ensimmaisena haasteena on kyselyn pituus. Liian pitkissa kyselyissa
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vastaajan mielenkiinto loppuu nopeasti ja keskittyminen kysymysten sisaltéon saat-
taa herpaantua. Toisena haasteena he pitavat nakdkulmaa, josta kysymykset luo-
daan. Usein kysymykset on asetettu yrityksen nakokulmasta, ei asiakaskeskeisesta
nakokulmasta. Kolmantena haasteena he mainitsevat tulosten analysoinnin liian
abstraktilla tasolla, julkaistut tulokset eivat valttamatta kerro yhtadan mitaan. Neljan-
tena haasteena mainitaan, etta tutkimuksia tehdaan liian harvoin, varsinkin isoissa
yrityksissa. Kerran vuodessa tehtava tutkimus ei anna isossa yrityksessa juuri sen-
hetkista tietoa, koska tutkimuksen teettamisessa ja sen tulosten analysoinnin vali-
nen aika on liian pitka. Viimeisena haasteena heidan mielestdan on ongelma ihmis-
ten rehellisyydesta. Kyselyvastaukset voivat olla valheellisia, eivatka talldin palvele

yritysta millaan tavoin (mts. 194).

Bergstrom ja Leppanen (2015, 444) kehottavat valitsemaan tyytyvaisyyden seuran-
taan oikeat mittarit, joita kaytetdan myos tulevissa tutkimuksissa. Talléin on mah-

dollista seurata kehitysta ja tuloksia, seka saadaan vertailukelpoista tietoa.

Jokaisen yrityksen, myos kirpputorien on hyva olla tietoisia asiakastyytyvaisyyden
tasostaan. Esimerkiksi saannodllisesti vuosittain tehtava asiakastyytyvaisyystutki-
mus antaisi ensimmaisella kerralla hyvan kuvan nykyhetkesta, jonka jalkeen voisi
toimintaa kehittda tutkimustulosten perusteella asiakaslahtdisemmaksi. Seuraa-
vana vuonna tehtava tutkimus kertoisi jo taas enemman siita, onko kehityksessa
onnistuttu. Saanndllinen mittaaminen on tarkeaa juuri sen vuoksi, ettd nahdaan, ol-
laanko kehityksessa onnistuttu. Varsinkin suurempien investointien pohjalta olisi
hyva saada nakemysta asiakkailta investoinnin onnistumisesta, jonka perusteella
voitaisiin laskea kannattaako enaa jatkossa lahtea saman mittakaavan investointei-
hin. On myds tarkeaa nahda vastaavasti, onko pienemmat muutokset vaikuttaneet

asiakkaisiin toivottavalla tavalla.
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4 PALVELU

Hyva palvelu on yksi osatekija onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumisessa
ja tata kautta myds vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Kaikki organisaation sisalla
tapahtuvat toiminnot ovat jossain maarin palvelua, jonka tarkoituksena on tuottaa

arvoa asiakkaalle.

Tassa luvussa tarkastellaan palvelun maaritelmaa, palvelun laatua ja asiakaspalve-

lua.

4.1 Palvelun maaritelma

Gronroos (2015, 77) maarittelee palvelun seuraavasti: palvelua voidaan pitaa pro-
sessina, joka koostuu aineettomien toimintojen sarjasta. Prosessin tarkoituksena on
|Ooytaa ratkaisu asiakkaan ongelmiin ja yleensa prosessi tapahtuu seuraavien osa-
puolin vuorovaikutuksessa: asiakas, palvelutyontekijat, muut mahdolliset fyysiset

resurssit seka tuotteet ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmat.

Palvelu on kasitteena hyvin laaja ja voi sisaltaa monenlaisia merkityksia. Palvelua
voi olla henkilokohtainen asiakaspalvelu, tai jopa jonkin tuotteen voi muuttaa palve-
luksi, mikali myyja mukauttaa tuotetta asiakkaan vaatimusten mukaisesti (Gronroos
2015, 76-77). Palvelu muodostuu aineettomista toiminnoista koostuvasta proses-
sista, jossa tarkoituksena on tarjota asiakkaan ongelmaan ratkaisu (mp.). Ratkaisu
toimitetaan yleensa asiakkaan ja myyjan tai muiden asiaan vaikuttavien tekijoiden

kanssa yhteistyossa.

Rissanen (2005, 18—19) toteaa palvelutapahtumaan kuuluvan kaksi osapuolta: pal-
velun tuottaja ja palvelun kayttaja. Kaupallisissa palvelutapahtumissa asiakas
yleensa maksaa palvelusta tavalla tai toisella. Han myos maarittelee palvelun ole-
van aineetonta ja sisaltden vuorovaikutusta, tekoja, tapahtumia, toimintoja, suori-
tuksia ja valmiuksia, joilla tavoitellaan asiakkaalle lisdarvon saamista ratkaisun

kautta.
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Gronroos (2015, 79) kuvailee palveluja kolmella eri perusominaisuudella. Tarkeim-
pana piirteena voidaan pitda prosessiluonnetta. Palvelu muodostuu prosessista,
jonka osatekijoina on erilaisia resursseja, kuten ihmisia, tietoa, jarjestelmia seka fyy-
sisia resursseja, jotka toimivat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa pyrkien Ioyta-
maan asiakkaan ongelmaan ratkaisun. Toisena ominaisuutena voidaan pitaa sita,
etta prosessit, jotka luodaan eri toimintojen kautta, tuotetaan ja kulutetaan saman-
aikaisesti. Kolmantena ominaisuutena pidetaan asiakkaan osallistumista palvelun
tuotantoprosessiin. Asiakasta ei voida pitaa pelkastaan prosessin vastaanottajana,

vaan asiakas aina jossain maarin osallistuu prosessiin palvelun kanssatuottajana

(mp.).

Palvelu voi pitaa sisallaan myods muita ominaispiirteita em. peruspiirteiden lisaksi.
Palvelut ovat aina jossain maarin aineettomia, eika niita voida varastoida samalla
tavoin kuin tuotteita. Palvelu on myds hyvin abstrakti ja koetaan yleensa subjektiivi-
sesti. Palvelulle ominaista on myods heterogeenisuus, prosessi ei koskaan ole ident-
tinen aikaisempien prosessien kanssa, koska suurimpana vaikuttaja prosessissa
ovat ihmiset. (Grénroos 2015, 80-81).

Rissanen (2005, 21) jakaa palvelutuotteen rakenteen kuvion 4 mukaan:

LAAJENNETTU TUOTE

MNakyva, havaittava,

kaytettdva tuote, "muodollinen tuote™

Kuvio 4. Palvelutuotteen rakenne (Rissanen 2005, 21).
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Rissanen (2005, 21-22) jakaa palvelutuotteen kolmeen osaan: ydintuotteeseen, na-
kyvaan ja havaittavaan muodolliseen tuotteeseen ja laajennettuun tuotteeseen. Asi-
akkaan lahtiessa etsimaan ratkaisua ongelmaansa, juuri ydinhyoty tai -etu tarjoaa
joko palvelulla, tuotteella tai niiden yhdistelmalla ratkaisun asiakkaalle. Esimerkkina
ydinpalvelusta voidaan pitaa kirpputorin tarjoamaa myyntipaikkavuokrausta sen asi-
akkaille. Palvelutuotteen keskikerros muodostuu nakyvasta osasta, jota voi olla esi-
merkiksi brandi, hinta, laatu, lisapalvelut tai tavaramerkki. Laajennetusta tuotteesta
puhuttaessa tarkoitetaan esimerkiksi palvelun jalkimarkkinointia, mahdollista ta-

kuuta ja tuotteen toimitusta. (mp.)

Palveluja voidaan ryhmitella eri tavoin, Gronroos (2015, 84) jakaa palvelut kahteen
ryhmaan: inhimillisyytta/kayttajaystavallisyytta (high-touch) ja tekniikkaa (high-tech)

korostaviin palveluihin seka ajoittain ja jatkuvasti tarjottaviin palveluihin.

Gronroos (2015, 84-85) selventaa, etta inhimillisyytta ja kayttajaystavallisyytta ko-
rostavat palvelut liittyvat vahvasti naihin prosesseihin osallistuviin henkilihin, kun
taas tekniikkaa korostavat palvelut prosesseihin liittyviin jarjestelmiin ja tietotekniik-
kaan. Naiden kahden valilla on eroa, mutta yleensa nama kaksi tekijaa liittyvat koko
prosessiin ja taydentavat toisiaan. Ajoittain ja jatkuvasti tarjottavat palvelut voidaan
ryhmitella asiakassuhteen mukaan. Jatkuvia palveluja kaytetaan esimerkiksi pank-
kitoiminnassa, jossa asiakassuhde on jatkuva (mp.). Vastaavasti esimerkiksi kirp-
putorialan palveluja kaytetaan suurimmaksi osaksi ajoittain ja ajoittaisissa palve-
luissa onkin vaikeampaa luoda suhde, jossa asiakas arvostaa tata suhdetta. Jatku-
vassa suhteessa on helpompaa kehittda asiakkaiden arvostamaa suhdetta, mutta
naissa tapauksissa asiakkaiden menettaminen on yritykselle hankala asia, koska

uusien asiakkaiden etsiminen saattaa vaatia liikaa taloudellista panosta.

4.2 Palvelun laatu

Pakkasen, Korkeamaen ja Kiiraan (2013, 47) mukaan palvelun laatu pohjautuu asi-
akkaan odotuksiin palvelusta. Asiakas olettaa yleensa yrityksen hoitavan sen mita
yrityksen kuuluukin tehda. Asiakkaan odotuksiin voi olla vaikutusta palvelun hinnoit-

telulla, jos palvelu on asiakkaan mielesta kallis, ovat odotukset korkeammalla kuin
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edullisemman palvelun kohdalla. Odotuksia saattavat myos korottaa muiden hyvat

kokemukset palvelusta. (mp.)

Leppanen (2007, 136) kertoo asiakkaan odotuksiin olevan vaikutusta yrityksen
markkinoinnilla. Yritys luo itsestaan jo markkinoinnilla asiakkaan silmissa tietynlai-
sen kuvan ja pohjaa asiakkaan odotuksia tulevasta palvelusta. Yrityskuvan raken-
tamista voidaan verrata yrityksen brandin rakentamiseen (mts.137). Leppasen mu-
kaan (s. 136) myoOs asiakkaan tarpeet sekd muiden asiakkaiden kokemukset muo-

vaavat asiakkaan odotuksia saatavan palvelun osalta.

Tyytyvaisyys ja tyytymattomyys palvelun laatuun syntyy asiakkaan odotusten ja ko-
kemusten vertaamisesta keskenaan (Leppanen 2007, 138). Kun asiakkaan koke-
mukset palvelusta vastaavat odotuksia, palvelun laatu koetaan hyvaksi. Asiakkaan
odotukset ylittamalla voidaan luoda erittain tyytyvaisia asiakkaita, jotka kokevat tal-

I6in palvelun laadun erinomaiseksi (Pakkanen ym. 2013, 47).

Gronroosin (2015, 121) mukaan ensin tapahtuu palvelun laadun kokemus, jota seu-
raa asiakastyytyvaisyys tai -tyytymattomyys. Hanen mukaansa myo0s tyytyvaisyys
palveluun tai tuotteisiin lisaa asiakkaiden asiakassuhteen jatkumista ja tuo asiak-

kaita palaamaan ostosten pariin yha uudelleen (mts. 177).

Leppanen (2007, 138) jakaa palvelun laadun palveluprosessin laatuun ja lopputu-
loksen laatuun kuvion 5 mukaisesti. Molemmat osat ovat asiakastyytyvaisyyden

kannalta oleellisia.

PALIVELLIMN LAATU

PROSESSIN LAATLY + LOPPUTULOKSEN LAATU

Kuvio 5. Palvelun laatu (Leppanen 2013, 138).
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Leppanen (2013, 139) huomauttaa, etta tyytyvainen asiakas saadaan aikaan vain
molempiin osa-alueisiin panostamalla. Jos asiakas on tyytymatdn joko prosessin tai

lopputuloksen laatuun, tyytyvaisyytta ei muodostu.

Gronroos (2015, 105) koostaa palvelun koetun kokonaislaadun kuvion 6 mukaan:

Koettu kokonalslaatu

Barkkirointiviastinta
Myt
Imaga
Sutsanallinen vbestini
Suhdetoiminta
Asiakkdiden tarpest ja
arvm

Tekninen laatu: Toiminnallinen
mitd laatu; miten

Kuvio 6. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2015, 105).

Gronroos (2015, 105) kertoo, etta odotettu laatu koostuu useasta eri tekijasta. Naita
tekijoita ovat mm. markkinointiviestinta, imago, asiakkaiden tarpeet ja suusanallinen
viestinta. Markkinointiviestinta taas pitaa sisallaan mm. verkkosivuston ja yrityksen
mainonnan. Yrityksen imago ja suusanallinen viestinta ovat asioita, joihin yrityksen
on vaikea vaikuttaa suoraan, koska ne perustuvat yrityksen aiempaan menestyk-

seen.

Asiakkaan palvelukokemus jaetaan kahteen ryhmaan: tekniseen ja toiminnalliseen
osaan (Gronroos 2015, 101; Pakkanen ym. 2013, 47). Tekninen laatu pitaa sisallaan
koko palveluympariston, jonka asiakkaat kohtaavat asioidessaan yrityksessa. Tek-
niseen laatuun luetaan mukaan: koneet ja laitteet, toimintaymparisto, tyontekijoiden
ominaisuudet eli tiedot, taidot, asiantuntemus ja osaaminen. Toiminnallisella laa-

dulla tarkoitetaan yrityksen sisalla tapahtuvia vuorovaikutustilanteita, joissa on osal-
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lisena henkildostd seka asiakkaat, palvelutapahtumia, kohtaamisia ja yrityksen ilma-
piiria. Toiminnallista laatua ovat tyontekijoiden kaytds, innostuneisuus, aktiivisuus,
vuorovaikutus, itsetunto, ammattiylpeys ja asiakaspalvelutaidot seka asiakkaat ja

asiakkaiden toiminta. (Pakkanen ym. 2013, 47.)

Kirpputorilla teknista laatua ovat mm. liike, hyllypaikat seka tydntekijoiden tiedot ja
asiantuntemus. Toiminnallista laatua ovat vuorovaikutustilanteet asiakkaiden
kanssa, joihin kuuluvat kirpputorin ilmapiiri seka palvelutapahtumat, esim. kirpputo-

rituotteen maksaminen.

Gronroos (2015, 103) lisaa, ettd myds muita laatu-ulottuvuuksia on esitetty. Yhdeksi
lisdulottuvuudeksi voidaan laskea palvelutapahtumien fyysinen ymparistd, joka li-
saisi mita ja miten -ulottuvuuksien rinnalle missa -ulottuvuuden. Taman missa -ulot-
tuvuuden lisdaminen onkin loogista, koska palveluprosessiin sisaltyy prosessin ym-
paristo, jolla on merkitysta toiminnalliseen laatuun. On my6s ehdotettu, etta talou-
dellisen laadun ulottuvuus lisattaisiin etenkin yritysten valisen kaupankaynnin koh-
dalla koettuun palvelun laatuun. Taloudellisen laadun ulottuvuus (mp.) kuvastaisi

talldin asiakkaiden kasitysta ratkaisun taloudellisista seurauksista.

Kirpputoriasiakkaan palveluprosessiin kuuluu esimerkiksi kirpputoripdydan varaa-
minen asiakkaalleen. Asiakkaalla saattaa olla odotuksia suuresta menekista tuottei-
den osalta, mutta lopputuloksena pahimmassa tapauksessa saattaa olla, ettei tuot-
teita mene kaupaksi edes poytavuokran verran. Talloin asiakas luultavasti on petty-
nyt lopputuloksen laatuun, eika talldin asiakastyytyvaisyytta synny. Naissa tapauk-
sissa kirpputorinpitajan on vaikea vaikuttaa lopputulokseen, koska asiakas itse hin-
noittelee tuotteet ja jos ne on hinnoiteltu liilan kalliiksi, ne eivat mene kaupaksi. Tassa
tilanteessa kirpputorinpitajan ainut mahdollisuus on panostaa markkinointiin ja hou-
kutella mahdollisimman paljon kirpputorilla vierailevia ostavia asiakkaita, jotta Kirp-
putoripdytia vuokraavat ihmiset saisivat tuotteilleen mahdollisimman paljon ostajia.
Tata kautta menekki voisi olla suurempi ja poytia vuokraavat asiakkaat olisivat tyy-

tyvaisia poytavuokraukseensa.
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4.3 Asiakaspalvelu

Bergstrom ja Leppanen (2013, 89) maarittelevat asiakaspalvelun olevan toimintaa,
jonka tavoitteena on auttaa ja opastaa asiakasta. Heidan mukaansa myyntityota ei
voida pitdaa samana asiana kuin asiakaspalvelua, vaikka molemmista 10ytyy samoja
piirteitd. Reinboth (2008, 34) mainitsee asiakaspalvelun olevan osa asiakkaalle tar-
jottavaa tuotetta, joka toimii kilpailuetuna ainoastaan, mikali se tuottaa asiakkaalle

mielihyvaa.

Pakkanen ym. (2013, 8) kertovat asiakaspalveluun kuuluvan kaikki asiat, jotka teh-
daan asiakkaan hyvaksi suoraan tai valillisesti. Palvelun muoto riippuu yrityksen toi-
mialasta. On yrityksia, joissa palvelu tapahtuu ainoastaan esimerkiksi internetin va-
lityksella ja yrityksia, joissa palvelu tapahtuu henkilokohtaisella tasolla kasvokkain
asiakkaan kanssa. Palvelun osuus my0Os vaihtelee yrityksen toimialan mukaan
(mp.). Kirpputorialalla palvelu on usein puhelimitse tai viestien kautta tapahtuvaa,

mutta myos kasvokkain tapahtuvaa.

Harris (2007, 2) korostaa hyvan asiakaspalvelun olevan yksi tehokkaimmista ja hal-
vimmista tavoista markkinoida yritysta. Asiakkaat tiedostavat, etta jos he saavat
huonoa asiakaspalvelua, toisesta yrityksesta voi saada vastaavan tuotteen hyvan
asiakaspalvelun kera, jolloin asiakkaat suuntavat hyvaa palvelua tarjoavan yrityksen

asiakkaiksi.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 161) huomauttavat, ettd hyvan asiakaspalvelun
avulla on mahdollisuus erottua markkinoilla ja tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Jo lii-
keideaa kehittdessa tulee miettia, millaiseen palveluun yritys pyrkii ja kuinka se voi

kayttaa palvelua kilpailukeinona.

Hyvan asiakaspalvelun tunnusmerkit -verkkoartikkelissa [07.10.2015] listataan asi-

oita, joilla asiakaspalvelu on erinomaisella tasolla:

o Asiakaspalveluun on mahdollista ottaa yhteytta useiden eri kanavien kautta,
esimerkiksi puhelimitse, sahkopostilla, chat-viestilla tai sosiaalisen median

kautta.
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e Asiakaspalvelua on oltava saatavilla silloin kun asiakas sita tarvitsee, var-
sinkin tietyilla aloilla, joissa asiakkaan on saatava apua valittémasti. On tar-
keaa, etta ainakin on sahkoposti saatavilla, johon voi ottaa yhteytta kellon-
ajasta rippumatta ja palveluajat tulee ilmoittaa selkeasti.

¢ Asiakaspalvelijan tulee olla positiivisella mielella, kunnioittaa ja omata hyva
ammattitaito. Asiakaspalvelutilanne sisaltaa tunnetta, tietoa ja tekoja, joihin
asiakaspalvelija omalla olemuksellaan ja kaytoksellaan vaikuttaa.

¢ Yrityksen viestinta on reaaliaikaista. Tama on tarkeaa etenkin kriisiviestin-

nassa, joka tapahtuu esimerkiksi sosiaalisen median kautta.

Bergstrom ja Leppanen (2015, 162) kertovat, etta palvelukonseptin avulla voidaan
maaritella, keta palvellaan, minka verran palvelua tarjotaan, miten palvellaan ja
kuinka palvelu tuottaa asiakkaalle arvoa. Palvelukonseptin suunnittelun ja testaami-

sen avulla voidaan kehittaa asiakaspalvelua kokonaisvaltaisesti.

Shuey (2017) korostaa artikkelissaan asiakaspalvelun tarkeytta kilpailukeinona. Hy-
van asiakaspalvelun lisaaminen yrityksen markkinointistrategiaan edesauttaa kulu-
jen vahenemista ja voiton kasvamista. Bergstromin ja Leppasen (2015, 162) mu-
kaan asiakaspalvelun kaytto korostetusti kilpailukeinona vaatii kilpailijoiden tapojen
tunnistamista palvelun osalta ja tata kautta pyrkimysta eroamaan positiivisesti kil-

pailijoista.

Bergstrom ja Leppanen (2013, 89) mainitsevat, etta asiakaspalvelutilanteita on kah-
denlaisia: rutiininomaisia ja mekaanisia, tai henkilokohtaisia ja raataldityja. Rutiinin-
omaisessa palvelutilanteessa asiakas kayttaa jatkuvasti samaa palvelua, joka toimii
itsepalveluperiaatteella. Asiakaspalvelun tarkeys tulee naissa tapauksissa esiin riit-
tavan opastuksen muodossa, asiakkaalle tulee antaa selkeat ohjeet ongelmatilan-
teiden varalle. Hyvin toimiva itsepalvelu saastaa asiakkaan aikaa ja yrityksen palve-
lukustannuksia. Ihmiskeskeisessa palvelussa (s.90), kuten kirpputoreilla, asiakas-
palvelu on henkilokohtaista ja raatalditya. Henkilokohtainen palvelu on asiakaspal-
velijalle haasteellisempaa, koska asiakaspalvelijan tulee nahda asiat asiakkaan na-

kokulmasta ja osata loytaa asiakkaalle oikea ratkaisu.



35

Asiakaspalvelijalla tulee olla taitoa tunnistaa asiakkaan tarpeet ja osata etsia niihin
ratkaisu. Taitoa vaatii my0s erilaisten palvelutilanteiden tunnistaminen ja niiden vaa-
timalla tavalla toimiminen. Kirpputorilla kay paljon erilaisia ihmisia, jotka ovat ialtaan
seka taustoiltaan erilaisia. Kirpputoreilla hoidetaan myos kahta erilaista asiakkuutta,
joita ovat podytavuokraajat ja ostavat asiakkaat. Pakkanen ym. (2013, 10) toteavat,
ettd asiakkaat ovat erilaisia ihmisia, jonka vuoksi hyva asiakaspalvelu vaatii jokai-
seen asiakkaaseen paneutumista yksilollisesti ja aitoa kiinnostusta asiakkaan pal-

veluun.

Kuviosta 7 voidaan todeta Bergstromin ja Leppasen (2015, 163) jaottelemat erilais-
set palvelutilanteet, joita ovat rutiinitilanne, ensikohtaaminen, tavallinen palveluti-

lanne, vaativa palvelutilanne ja kriittinen palvelutilanne.

Kriittinen
palvelutiianne

Tavallinen Vastiva
palvelutilanne palvelutilanns
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Kuvio 7. Erilaiset palvelutilanteet (Bergstrom & Leppanen 2015, 163).

Bergstrom ja Leppanen (2015, 163) lisdavat viela, etta palvelutilannetta voidaan tar-
kastella myos sen tarkoituksen perusteella. Asiakas voi olla ostamassa tuotetta tai
lisdvarustetta ostamalleen tuotteelle ja tarvitsemassa siihen apua tai asiakas voi olla
my0s tyytymaton tuotteeseen tai palveluun ja vaatii hyvitysta. Erilaiset palvelutilan-
teet tulee ottaa huomioon palvelukonseptia luodessa, jotta saataisiin valmiit ratkai-

sumallit eri tilanteille ja asiakasryhmille.
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Yrityksen palveluresurssit muodostuvat kokonaisuudesta, johon kuuluvat palvelu-
henkilosto, palveluymparistd, palvelussa kaytettavat kanavat, teknologiat, laitteet ja

jarjestelmat (Bergstrom & Leppanen 2015, 163).

Kirpputoriyrittajan yksi tarkeimmista kilpailukeinoista on hyva asiakaspalvelu. Kirp-
putoreilla palvellaan kahta eri asiakassegmenttia, kuten aiemmin on todettu. Hyvalla
palvelulla on mahdollisuus erottua kilpailijoista ja jaada asiakkaan mieleen. Hyva
palvelu on osa hyvaa asiakaskokemusta ja palvelun osalta yrityksella taytyy olla

selva strategia, jotta palvelusta voidaan saada kilpailuetua.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kasitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamista yhteis-
tydssa Parasta Ennen -kirpputorin kanssa. Lisaksi luvussa kasitelldan tutkimuksen

reliabiliteettia ja validiteettia ja kyselylomakkeen laadintaa.

5.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tieteellisen tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa tutkimuskohteen lainalaisuuksia
ja toimintaperiaatteita. Empiirisessa tutkimuksessa voidaan testata hypoteesin to-
teutumista teoriasta kaytantoon, selvittaa jonkin ilmion syita tai etsia ratkaisua jonkin
asian toteuttamiseen. Tutkimusmenetelman valintaan vaikuttaa tutkimusongelma
seka tutkimuksen tavoitteet ja niiden perusteella valitaan sopiva tutkimusmene-
telma. (Heikkila 2008, 13—-14).

Vehkalahden (2014, 13) mukaan kyselytutkimukset ovat usein kvantitatiivisia eli
maarallisia tutkimuksia. Maarallista tutkimusta nimitetdan myos tilastolliseksi tutki-
mukseksi ja sen avulla selvitetaan prosenttiosuuksia ja lukumaaria koskevia kysy-
myksia (Heikkila 2008, 16). Maarallisen tutkimuksen avulla mitataan ilmién tekijoi-
den tai muuttujien valistd suhdetta ja yleensa aineisto kerataan tutkimuslomakkeen
avulla (Kananen 2015, 197). Kysymykset esitetdan sanallisesti, mutta kysymyksiin
vastataan paaasiassa numeerisesti. Kysely voi kuitenkin sisaltaa myos avoimia ky-
symyksia, joihin vastataan sanallisesti tarkentaen tietoja tai annetaan vastauksia

kysymyksiin, joihin ei voi numeerisesti vastata (Vehkalahti 2014, 13).

Parasta Ennen -kirpputorin asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena
eli maarallisena tutkimuksena. Kirjoittajan mielesta maarallisen tutkimuksen avulla
saadaan hyva kokonaiskuva asiakastyytyvaisyyden tasosta talla hetkella. Kvantita-
tiivisen tutkimuksen heikkoutena voidaan kuitenkin pitaa sita, etta otosjoukko ei valt-
tamatta vastaa todellista kohderyhmaa. Kvantitatiivinen tutkimus myds asettaa vas-
taajalle rajoja, vastaajalla ei ole mahdollisuutta selittaa vastauksiaan vaan joutuu
ottamaan kantaa ainoastaan kysyttyihin asioihin valitsemalla ennalta maaratyn vas-
tausvaihtoehdon. (Kananen 2015, 200.)
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Parasta Ennen -kirpputorin asiakastyytyvaisyystutkimus jaettiin kahteen osaan ja
tutkimus toteutettiin kahdelle asiakassegmentille erillisend mahdollisimman toden-
mukaisen ja laajan nakokulman saamiseksi. Kyselyn tavoitteena oli saada selville
asiakkaiden tyytyvaisyys yrityksen toimintaa kohtaan ja tulosten perusteella saada
mahdollisia kehitysehdotuksia. Kysely toteutettiin kahden eri lomakkeen avulla, joi-
den kysymykset valittiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa ja olivat suunnattuja
kyseisille asiakassegmenteille. Kyselyn tavoitteeksi asetettiin 75 vastausta kirppu-
torilla vierailevilta asiakkailta ja 25 vastausta kirpputoripoytia vuokraavilta asiak-
kailta. Kysely oli kdynnissa kirpputorilla neljan viikon ajan. Asiakkaiden vastausha-
lukkuuteen yritettiin vaikuttaa arvonnan avulla, jossa oli kyselyjakson paatyttya

kolme viikon poytavuokraa arvottavana.

5.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen tavoitteena on olla luotettava. Talloin tulee ottaa huomioon tutkimuk-
sen reliabiliteetti ja validiteetti. Heikkilan (2008, 30) mukaan reliabiliteetti kuvaa tu-
losten tarkkuutta. Mikali tulokset ovat sattumanvaraisia, reliabiliteetti on talléin ma-
tala, eika tutkimus ole luotettava. Hirsjarvi ym. (2007, 226) tarkentavat reliabiliteetin
tarkoittavan mittaustulosten toistettavuutta. Jos tutkimus on toistettavissa ja loppu-
tulos on sama, voidaan tutkimus todeta reliaabeliksi. Heikkilan (s. 30) mielesta tut-
kimuksen otoskoon tulee olla riittavan suuri, etteivat tulokset ole sattumanvaraisia.
Tutkijan on oltava koko prosessin ajan huolellinen ja tarkka, koska virheita voi sattua

missa tahansa prosessin vaiheessa.

Parasta Ennen -kirpputorin asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on hyva reliabiliteetti,
koska tulokset olisivat olleet samat kenen tahansa tekemana. Otoskoko on riittava,

mutta viela paremman reliabiliteetin saavuttamiseksi se olisi voinut olla suurempi.

Hirsjarvi ym. (2007, 226) toteavat validiteetin tarkoittavan tutkimuksen patevyytta.
Patevan tutkimuksen tutkimusmittari tai -menetelma mittaa juuri oikeita asioita.
Heikkila (2008, 29-30) kertoo, etta tutkijan tulee asettaa tutkimukselle tarkat tavoit-
teet, jotta tutkittavat asiat olisivat oikeita. Kasitteet ja muuttujat tulee olla myos maa-
ritelty tarkoin. Tutkimuskysymysten taytyy olla selkeita ja mitata oikeita asioita seka

kattaa tutkimusongelma. Lisaksi perusjoukon maarittely, hyvan otoksen saaminen
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seka korkea vastausprosentti edistavat patevan tutkimuksen saavuttamista. Pate-
vyytta on hankala tutkia jalkikateen, joten tarkka ty® on tehtava jo suunnitteluvai-

heessa, jotta tutkimus olisi validi (mp.).

Tutkimuksessa kaytettava kyselylomake tutkimuksen mittarina vastasi niihin asioi-
hin mita tutkimuksella haluttiin mitata ja kattoi koko tutkimusongelman, joten tutki-

musta voidaan pitaa myos validina.

5.3 Kyselylomakkeen laadinta

Kyselytutkimuksessa mittaukseen kaytetaan kyselylomaketta. Tutkimuksen onnis-
tuminen on riippuvainen lomakkeen sisallosta, kyselylomakkeen tulee olla onnistu-

nut niin sisalldllisesta kuin tilastollisesta nakokulmasta (Vehkalahti 2014, 20).

Heikkilan (2008, 57) mielesta hyville kysymyksille yhteisia piirteitd ovat mm. yhden
asian kysyminen kerralla, kysymyksen tarpeellisuus ja hyodyllisyys, kohtelias
muoto, ei ole liian pitka tai monimutkainen, ei ole johdatteleva, on ymmarrettava,

selkea ja yksiselitteinen seka kieliasultaan moitteeton.

Hirsjarvi ym. (2007, 193—-194) jakavat kysymykset kolmeen muotoon. Avoimilla ky-
symyksilla tarkoitetaan kysymyksia, joiden jalkeen jatetaan tyhjaa tilaa vastausta
varten. Monivalintakysymyksissa on laadittuna valmiit vastausvaihtoehdot kysymyk-
selle, joista vastaaja valitsee sopivan tai sopivat vaihtoehdot riippuen kysymyksen
ohjeesta. Monivalintakysymykseen voi myos yhdistaa avoimen kysymyksen, jolloin
vastaaja tarkentaa valittua vaihtoehtoa viela sanallisesti. Skaaloihin eli asteikkoon
perustuva kysymystyyppi tarkoittaa kysymyksia, joissa vastataan esitettyyn vaitta-
maan sen perusteella, kuinka paljon vastaaja on samaa tai eri mielta esitetyn vait-

taman kanssa (mp.).

Heikkila (2008, 53) toteaa Likertin asteikon olevan kaytetyin menetelma mielipi-
devaittamissa. Usein se on 4 -tai 5 -portainen jarjestysasteikon mukainen asteikko,
josta loytyy vastausvaihtoehdot aaripaiden tdysin samaa mielté ja taysin eri mieltéa

valiltd. Vastaaja valitsee asteikolta Iahimpana mielipidettaan olevan vaihtoehdon.
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Kyselytutkimuksissa paaosin kaytetaan suljettuja kysymyksia, mutta myds avoimille
kysymyksille on tarvetta. Suljetut kysymykset tekevat mittauksesta selkeaa ja tieto-
jen kasittelysta helppoa. Avoimet kysymykset vaativat enemman tyota kasitelta-
essa, mutta saattavat antaa tutkimuksen kannalta tarkeaa tietoa, joka jaisi muuten
saamatta. (Vehkalahti 2014, 25.)

Heikkila (2008, 61) kehottaa aina testaamaan lomakkeen siita riippumatta miten
huolellisesti se on tehty. Testauksen jalkeen lomakkeeseen tehdaan tarpeelliseksi
katsotut muutokset, jonka jalkeen lomake kannattaa antaa viela jonkun muun luet-
tavaksi. Asiat voidaan ymmartaa henkilosta riippuen hyvin eri tavalla ja testauksen

avulla voidaan varmistua, etta lomake on ymmarrettavissa oikein.

Vehkalahti (2014, 47) pitaa kyselylomakkeen saatekirjettd hyvin tarkeana. Saate-
kirje kertoo vastaajalle perustiedot tutkimuksesta, jolloin vastaaja saa kasityksen
mista tutkimuksessa on kyse, kuka tutkimuksen toteuttaa, kuinka vastaajat on valittu

ja mihin saatuja tutkimustuloksia aiotaan kayttaa.

Parasta Ennen -kirpputorin asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin paperisella ky-
selylomakkeella. Kyselylomake testattiin muutamalla vastaajalla ennen varsinaisen
kyselyn aloittamista, jolloin todettiin, ettei kysely vaadi muutoksia. Ensimmaisena
lomakkeessa on saate, jossa kerrotaan kyselyn tiedot. Kysely alkaa vastaajien pe-
rustietojen kysymisella ja sisaltaa monivalintakysymyksia, avoimia kysymyksia seka
asteikkoon perustuvia kysymyksia. Avoimet kysymykset ovat laadullisia kysymyk-
sia, joiden avulla on mahdollista saada tarkentavia vastauksia. Osassa kysymyk-
sista on kaytossa Likertin 5 -portainen asteikko, joista vastaaja saa valita mielipidet-
taan lahimman vaihtoehdon. Avoimia kysymyksia kaytettiin esimerkiksi kyselyn lo-
pussa, jossa vastaajalla oli mahdollisuus esittaa kehitysehdotuksia. Kyselylomak-

keet ovat nahtavilla liitteissa (liitteet 1 ja 2).

Tutkimus toteutettiin Ylistarossa toimeksiantajan tiloissa. Kyselyn taytettyaan vas-
taajan oli mahdollisuus osallistua arvontaan tayttamalla erillinen arvontalipuke. Kirp-
putorilla vieraileville asiakkaille oli erillinen vastauspiste liikkeessa, jotta asiakkailla
oli mahdollisuus vastata rauhassa kyselyyn. Kirpputoripoytia vuokraaville asiakkaille

toimeksiantaja tarjosi lomaketta taytettavaksi mm. poytavuokrauksen loputtua ja
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asiakkaan asioidessa kassalla viimeisen kerran. Poytavuokraajista kyselyyn vastasi

20 henkilda ja vierailevista asiakkaista 43 henkilGa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia. Ensimmaisena kaydaan lapi kirp-
putoripoytid vuokraavien asiakkaiden kyselyn tulokset ja toisena vierailevien asiak-
kaiden kyselyn tulokset. Lisaksi tulokset analysoidaan ja tarkastellaan tutkimuk-

sessa esiin tulleita kehitysehdotuksia.

6.1 Kirpputoripoytia vuokraavien asiakkaiden kyselyn tulokset

Kyselyyn vastasi yhteensa 20 kirpputoripoytavuokraajaa. Tavoitteena oli saada yh-
teensa 25 vastausta poytia vuokraavilta asiakkailta. Asiakkaita motivoitiin vastaa-
maan arvonnan avulla, jossa oli tarjolla voittajille 3 viikon mittaista kirpputoripdyta-
vuokrausta. Tavoite ei tayttynyt, mutta vastausten maara on kuitenkin kohtuullinen.
Ensimmaisena osiona lomakkeessa kysyttiin vastaajien taustatietoja: ikaa, suku-
puolta, asuinpaikkakuntaa, poytavuokrauksien lukumaaraa Parasta Ennen -kirppu-
torilla, kayntitiheytta Parasta Ennen -kirpputorilla ja mita kautta vastaajat saavat tie-

toja kirpputorin palveluista ja tarjouksista.

6.1.1 Vastaajien taustatiedot

Ika. Tutkimuslomakkeen ensimmaisena kysymyksena oli taustatietokysymys vas-
taajan iasta. Kysymys esitettiin avoimena kysymyksena. Nuorin vastaajista oli 19
vuotias ja vanhin 71 vuotias. 18-29-vuotiaita vastaajista oli 4 henkil6a, 30-39-vuo-
tiaita 4 henkil6a, 40—49-vuotiaita 3 henkil6a, 50-59-vuotiaita 6 henkilda, 60—69-vuo-
tiaita kaksi henkil6a ja yli 70-vuotiaita yksi henkilo. Vastaajien keski-ika oli 44 vuotta.

Vastaajia oli yhteensa19 henkil6a. (Kuvio 8.)
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Kuvio 8. Vastaajien ikdjakauma (n=20).

Sukupuoli. Toisessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajan sukupuolta. Vastaajista
enemmisto eli 14 henkiloa oli naisia ja miehia ainoastaan 5 henkilda. Vastaajia ol

kaikkiaan 19 henkil6a. Sukupuolijakauma selvida kuviosta 9.
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Kuvio 9. Vastaajien sukupuolijakauma (n=19).

Asuinpaikkakunta. Vastaajista enemmisto eli 10 henkilda oli Ylistarosta. Toiseksi
eniten vastaajia oli Isostakyrosta. Lapualta, Vaasasta ja Seingjoelta vastaajista oli
jokaiselta em. paikkakunnalta yksi henkild. Vastaajia oli yhteensa 19 henkil6a. (Ku-

vio 10.)
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Kuvio 10. Vastaajien asuinpaikkakunta (n=19).

Kirpputoripoydan vuokrauskertojen lukumaara. Seuraavaksi vastaaijilta tiedus-
teltiin, kuinka monta kertaa he olivat vuokranneet kirpputoripdydan Parasta Ennen
-kirpputorilta. Suurin osa vastaajista eli 6 henkilda oli vuokrannut pdydan 1-2 kertaa.
3—4 kertaa vastaajista oli vuokrannut poydan 3 kertaa. 4-5 ja yli viisi kertaa poydan
oli vuokrannut 4 henkil6a. Vastaajia oli kokonaisuudessaan 17 henkilda. Kirpputori-

poydan vuokrauskertojen lukumaara selviaa kuviosta 11.
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Vastausten lukumaara
Kuvio 11. Kirpputoripdydan vuokrauskertojen lukumaara (n=17).

Kayntitiheys. Vastaajilta kysyttiin Parasta Ennen -kirpputorilla kdymisen tiheytta el

kuinka usein vastaaja asioi kirpputorilla. Vastaajista 8 henkilda kavi viikoittain, 7
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henkilbd muutaman kerran kuukaudessa, 3 henkilod kerran kuukaudessa tai har-

vemmin ja 2 henkil6a paivittain. Vastaajia oli yhteensa 20 henkil6a. (Kuvio 12.)

Viikoittain

Muutaman kerran kuukaudessa

Kerran kuukaudessa tai harvemmin

Paivittdin

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Vastausten lukumaara
Kuvio 12. Vastaajien kayntitiheys (n=20).

Viestintakanavat. Vastaajilta kysyttiin mita kautta he saavat tietoja Parasta Ennen
-kirpputorin palveluista ja tarjouksista. Vastaajista 12 valitsi vaihtoehdon puskara-
dio, 11 vastaajista valitsi vaihtoehdon Facebook, 6 vastasi saavansa tietoja kirppu-
torilta ja yksi vastasi saavansa tietoja Pohjankyro-lehdesta. Vastauksia oli yhteensa
30 kpl. (Kuvio 13.)

Puskaradio

Facebook

Parasta Ennen kirpputorilta

Pohjankyro-Lehti
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Vastaajien lukumaara

Kuvio 13. Viestintdkanavat (n=30).
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lan suhde kirpputoripoytien vuokrauskertojen lukumaaraan. Ristiintaulukoinnin
avulla kuvataan kahden muuttujan valista yhteytta ja vaikutusta toisiinsa. Kuvion 14
perusteella voidaan todeta, etta kirpputoripdytia useimmiten vuokraavat sijoittuvat
ikahaarukkaan 18-29 vuotta. Kirpputoripdytia vahemman ovat vuokranneet ikaja-

kauman ylapaassa olevat asiakkaat.
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Kuvio 14. |an suhde kirpputoripdydan vuokrauskertojen lukumaaraan.

6.1.2 Myymalaymparistoa koskevat kysymykset

Vastaajille esitettiin kysymyksia myymalaymparistoon liittyen. Kysymyksilla haluttiin
selvittdd vastaajien mielipiteitda WC-tilojen siisteydesta, likkeen pohjaratkaisun toi-
mivuudesta, kirpputorin sijainnista ja liikkeen siisteydesta. Kuviossa 15 vastaukset

esitetaan vastausten lukumaarina.

WC-tilojen siisteydesté vastaajista 10 oli taysin samaa mielta, 5 lahes samaa mielta
ja 3 lahes eri mieltad. Yksi henkild oli taysin eri mielta, ja yhdella vastaajista ei ollut

mielipidetta. (Kuvio 15.)
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Liikkeen pohjaratkaisua pidettiin vastaajien keskuudessa melko toimivana. Kuviosta
15 voidaan todeta, ettd 8 henkilda vastaajista oli taysin samaa mielta, 8 henkil6a

lahes samaa mielta, 3 lIahes eri mielta, ja yhdella henkildlla ei ollut mielipidetta.

Liikkeen siisteyteen vastaajat olivat melko tyytyvaisia. Vastaajista 10 henkil6a oli
taysin samaa mieltd, 9 henkil6a lahes samaa mieltd ja yksi henkilo lahes eri mielta.
(Kuvio 15.)

Kirpputorin sijaintiin vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia. Kuviosta 15 voidaan todeta,
etta vastaajista 11 oli taysin samaa mielta, 4 henkiloa lahes samaa mielta ja 5 hen-

kiloa lahes eri mielta.

Kuviossa 15 nakyy myymalaymparistda koskevat vaittamat. Kuviosta nakee selke-

asti vastaajien tyytyvaisyys myymalaymparistdoa koskeviin tekijoihin.

Wec-tilat ovat siistit

Liikkeen pohjaratkaisu on toimiva

Kirpputori sijaitsee hyvalla paikalla

Liikkeen yleisilme on siisti

0 2 4 6 8 10 12
M En osaa sanoa W Tdysin samaa mieltd ® Ldhes samaa mielta
M Lahes eri mielta B Taysin eri mielta

Kuvio 15. Myymalaymparistda koskevat kysymykset (n=20).

6.1.3 Asiakaspalvelua koskevat kysymykset

Vastaajille esitettiin kysymyksia asiakaspalveluun liittyen. Kysymyksilla haluttiin sel-
vittaa vastaajien mielipiteita kirpputorin asiakaspalvelun ystavallisyydesta, henkilo-
kunnan saavutettavuudesta, tyytyvaisyydesta asiakaspalveluun ja reklamaatioiden

kasittelysta. Kuviossa 16 vastaukset esitetaan vastausten lukumaarina.
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Reklamaatioiden késittelyyn vastaajat olivat melko tyytyvaisia. Vastaajista 11 hen-
kiloa oli taysin samaa mielta, 7 henkiléa lahes samaa mielta ja 2 henkild lahes eri

mielta. (Kuvio 16.)

Asiakaspalveluun tyytyvéisyydesté vastaajista 11 oli tdysin samaa mielta, 4 henki-

|6a lIahes samaa mielta ja 5 henkiloa lahes eri mielta (kuvio 16).

Henkilbkunta oli saavutettavissa vastaajien mielesta melko hyvin. Kuviosta 16 voi-
daan todeta, etta 10 henkilda vastaajista oli taysin samaa mielta ja 10 henkiloa lahes

samaa mielta.

Asiakaspalvelun ystavéllisyydestd vastaajista 14 oli taysin samaa mielta, 5 lahes

samaa mielta ja yksi lahes eri mielta (kuvio 16).

Kuviossa 16 nakyy asiakaspalvelua koskevat vaittamat. Kuviosta nakee selkeasti

vastaajien tyytyvaisyys asiakaspalvelua koskeviin tekijoihin.

Reklamaatiot kdsitellddn asianmukaisesti
Olen tyytyvainen asiakaspalveluun
Henkilokunta on saavutettavissa helposti

Asiakaspalvelu on ystavallista

Vastausten lukumaara

M En osaa sanoa W Tdysin samaa mieltd ® Ldhes samaa mielta

M Lahes eri mielta B Tdysin eri mielta

Kuvio 16. Asiakaspalvelua koskevat kysymykset (n=20).

Sukupuolen vaikutus asiakaspalvelun tyytyvéisyyteen selvitettiin ristiintaulukoinnin
avulla. Kuviosta 17 voidaan huomata, etta naiset ovat tyytyvaisempia palveluun,

kuin miehet. Miehista jopa 20% oli lahes eri mielta.
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Kuvio 17. Sukupuolen vaikutus asiakaspalvelun tyytyvaisyyteen.

6.1.4 Kirpputoripoydan vuokraamista koskevat kysymykset

Vastaajille esitettiin kysymyksia kirpputoripdydan vuokraamiseen liittyen. Kysymyk-
silla haluttiin selvittda vastaajien mielipiteita kirpputoripdydan vuokrahinnan kohtuul-
lisuudesta, hyllypaikkojen tilavuudesta ja kirpputoripdydan vuokraamisen helppou-

desta. Kuviossa 18 vastaukset esitetaan vastausten lukumaarina.

Kirpputoripdydén vuokraaminen oli helppoa lahes kaikille vastaajille. Vastaajista 16

henkil6a oli tdysin samaa mielta ja 4 henkiloa Iahes samaa mielta. (Kuvio 18.)

Hyllypaikkojen tilavuudesta vastaajat olivat lahes yksimielisid. Vastaajista 17 oli tay-
sin samaa mielta, yksi henkild lahes samaa mielta ja kaksi henkiloa Iahes eri mielta.
(Kuvio 18.)

Kirpputoripdydén vuokrahintaa vastaajat pitivat melko kohtuullisena. Kuviosta 18
voidaan todeta, etta 10 henkiloa vastaajista oli taysin samaa mielta ja 10 henkiloa

lahes samaa mielta.
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Kuviossa 18 nakyy kirpputoripdydan vuokraamista koskevat vaittamat. Kuviosta na-
kee selkeasti vastaajien tyytyvaisyys kirpputoripdydan vuokraamiseen koskeviin te-

kijoihin.

Kirpputoripoydan vuokraaminen on helppoa

|
Hyllypaikat ovat tarpeeksi suuria

Kirpputoripoydan 7 vrk:n vuokrahinta on
kohtuullinen .

0O 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Vastausten lukumaara

En osaa sanoa B Tdysin samaa mieltd ® Ldhes samaa mielta

M Lahes eri mielta B Tdysin eri mielta

Kuvio 18. Kirpputoripdydan vuokraamista koskevat kysymykset (n=20).

6.1.5 Kirpputorin toimintaa koskevat kysymykset

Vastaajille esitettiin kysymyksia kirpputorin toimintaan liittyen. Kysymyksilla haluttiin
selvittaa vastaajien mielipiteita kirpputorin kahvilan kayttamisesta, jos siella sellai-
nen olisi, kirpputorin aukioloajoista ja -paivista seka kirpputorin mainonnasta. Kuvi-

ossa 19 vastaukset esitetaan vastausten lukumaarina.

Kirpputorin mainontaan vastaajat olivat lahes tyytyvaisia. Vastaajista 8 henkil6a oli
taysin samaa mielta, 9 henkiloa lahes samaa mielta ja 3 henkild lahes eri mielta.
(Kuvio 19.)

Kirpputorin péivittéisiin aukioloaikoihin vastaajista 10 oli taysin samaa mielta, 6 hen-

kiloa lahes samaa mielta ja 4 henkil6a lahes eri mielta (kuvio 19).

Kirpputorin viikoittaisiin aukioloaikoihin vastaajien mielipiteet erisivat jo jonkin ver-
ran. Kuviosta 19 voidaan todeta, etta 7 henkilda vastaajista oli tdysin samaa mielta,

8 henkil6a lahes samaa mielta ja 5 lahes eri mielta.
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Kirpputorin kahvilaa osa vastaajista kayttaisi. Vastaajista 6 oli taysin samaa mielta,

7 lahes samaa mielta ja 5 lahes eri mielta.(Kuvio 19.)

Kuviossa 19 nakyy toimintaa koskevat vaittamat. Kuviosta nakee selkeasti vastaa-

jien tyytyvaisyys kirpputorin toimintaa koskeviin tekijoihin.

Kirpputorin mainonta on riittavaa

Kirpputorin pdivittaiset aukioloajat ovat
riittavat

Kirpputorin viikoittaiset aukioloajat ovat
riittavat

Jos kirpputorilla olisi kahvila, kdyttdisin
mielellani sen palveluja

i

0 2 4 6 8 10 12
Vastauksien lukumaara
M En osaa sanoa W Tdysin samaa mieltd ® Ldhes samaa mielta
M Lahes eri mielta B Tdysin eri mielta

Kuvio 19. Kirpputorin toimintaa koskevat kysymykset (n=20).

6.1.6 Kirpputorin suositteleminen

Viimeisena 5-portaista asteikkoa kayttavana kysymyksena kysyttiin asiakastyytyvai-
syystutkimuksen tarkein kysymys, joka liittyi kirpputorin suositteluun ystaville ja tut-
taville. Kysymys on tarkein, koska silla saadaan kokonaiskuva kirpputorin toiminnan

onnistumisesta. Kuviossa 20 vastaukset esitetaan vastausten lukumaarina.

Kirpputoria suosittelisi mielelldén yli puolet vastaajista. 12 vastaajaa oli taysin sa-

maa mieltd ja 8 vastaajaa lahes samaa mielta.(Kuvio 20.)

Kuviosta 20 on nahtavissa vastaajien tyytyvaisyys suositteluhalukkuuden perus-

teella kirpputorin toimintaan yleisesti.
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Lahes eri mielta
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Vastausten lukumaara
Kuvio 20. Kirpputorin suosittelu (n=20).

Suositteluhalukkuuden suhdetta ikdén tarkasteltiin ristiintaulukoinnin avulla. Voi-
daan todeta, etta nuoret ovat suositteluhalukkaampia kuin vanhemmat asiakkaat.
Myds yli 70-vuotiaat kuvion mukaan suosittelevat mielelldan, mutta tulos ei talta

kohdin ole kovin pateva, koska vastaajia tassa ryhmassa on vain yksi. (Kuvio 21.)
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Kuvio 21. lan suhde suositteluhalukkuuteen.
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6.1.7 Avoimet kysymykset

Kyselyn lopussa kysyttiin kaksi avointa kysymysta koskien mita lisapalveluja vas-
taaja toivoisi kirpputorille ja kehittamisehdotuksia palvelujen kehittamiseksi. Yksi-

kaan vastaajista ei vastannut kumpaankaan avoimeen kysymykseen.

6.2 Kirpputorilla vierailevien asiakkaiden kyselyn tulokset

Kyselyyn vastasi yhteensa 43 kirpputorilla vierailevaa asiakasta. Tavoitteena ol
saada yhteensa 75 vastausta vierailevilta asiakkailta. Asiakkaita motivoitiin vastaa-
maan arvonnan avulla, jossa oli tarjolla voittajille 3 viikon mittaista kirpputoripoyta-
vuokrausta. Tavoite ei tayttynyt, mutta vastausten maara on kuitenkin kohtuullinen.
Ensimmaisena osiona lomakkeessa kysyttiin vastaajien taustatietoja: ikaa, suku-
puolta, asuinpaikkakuntaa, poytavuokrauksien lukumaaraa Parasta Ennen -kirppu-
torilla, kayntitiheytta Parasta Ennen -kirpputorilla ja mita kautta vastaajat saavat tie-

toja kirpputorin palveluista ja tarjouksista.

6.2.1 Vastaajien taustatiedot

Ika. Tutkimuslomakkeen ensimmaisena kysymyksena oli taustatietokysymys vas-
taajan iasta. Kysymys esitettiin avoimena kysymyksena. Nuorin vastaajista oli 17
vuotias ja vanhin 69-vuotias. 17-29-vuotiaita vastaajista oli 6 henkil6a, 30—-39-vuo-
tiaita 4 henkil6a, 40—49-vuotiaita 13 henkil6a, 50-59-vuotiaita 11 henkildéa ja 60—69-
vuotiaita 8 henkiloa. Vastaajien keski-ika oli 48 vuotta. Vastaajia oli yhteensa 42
henkiléa. (Kuvio 22.)
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Kuvio 22. Vastaajien ikdjakauma 2 (n=42).

Sukupuoli. Toisessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajan sukupuolta. Vastaajista
enemmisto eli 36 henkiloa oli naisia ja miehia ainoastaan 7 henkiloa. Vastaajia oli

kaikkiaan 43 henkil6a. Sukupuolijakauma selviaa kuviosta 23.

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Vastaajien lukumaara
Kuvio 23. Vastaajien sukupuolijakauma 2 (n=43).

Asuinpaikkakunta. Vastaajista enemmisto eli 22 henkilda oli Ylistarosta. Toiseksi
eniten vastaajia oli Isostakyrosta yhteensa 9 henkil6a. Seindjoelta ja Tervajoelta
vastaajia oli kummastakin 3 henkiloa. Laihialta, Yliharmasta, Alajarvelta, Alavudelta,
liImajoelta ja Kauhavalta oli jokaiselta paikkakunnalta yksi henkild. Vastaajia oli yh-

teensa 43 henkilda. (Kuvio 24.)
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Kuvio 24. Vastaajien asuinpaikkakunta 2 (n=43).

Kayntitiheys. Vastaajilta kysyttiin Parasta Ennen -kirpputorilla kdymisen tiheytta el
kuinka usein vastaaja asioi kirpputorilla. Vastaajista 11 henkiloa kavi viikoittain, 15
henkilod muutaman kerran kuukaudessa, 13 henkiloa kerran kuukaudessa tai har-

vemmin ja 3 henkilda paivittain. Vastaajia oli yhteensa 42 henkiload. (Kuvio 25.)

Muutaman kerran kuukaudessa

Kerran kuukaudessa tai harvemmin

Viikoittain

Paivittain

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Vastausten lukumaara

Kuvio 25. Vastaajien kayntitiheys 2 (n=42).

Viestintakanavat. Vastaajilta kysyttiin mita kautta he saavat tietoja Parasta Ennen

-kirpputorin palveluista ja tarjouksista. Vastaajista 23 valitsi vaihtoehdon puskara-
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dio, 17 vastaajista valitsi vaihtoehdon Facebook, 16 vastasi saavansa tietoja kirp-
putorilta ja 3 vastasi saavansa tietoja Pohjankyro-lehdesta. Vastauksia oli yhteensa
59 kpl. (Kuvio 26.)

Puskaradio

Parasta Ennen kirpputori
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Pohjankyro-lehti
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Vastausten lukumaara

Kuvio 26. Viestintdkanavat 2 (n=59).

Viestintdkanavien suhde kayntitiheyteen. Kuviossa 27 verrataan viestintaka-
navien suhdetta kayntitiheyteen ristiintaulukoinnin avulla. Vastaajat, jotka saivat tie-
toa kirpputorin palveluista ja tarjouksista Facebookin kautta vierailivat kirpputorilla
eniten muutaman kerran kuukaudessa. Pohjankyro-lehden kautta tietonsa saavat
vastaajat kavivat eniten muutaman kerran kuukaudessa. Paivittain kirpputorilla vie-

railevat asiakkaat saivat tietonsa eniten puskaradion kautta.
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Kuvio 27. Viestintdkanavien suhde kayntitiheyteen.

6.2.2 Myymalaymparistoa koskevat kysymykset

Vastaajille esitettiin kysymyksia myymalaymparistoon liittyen. Kysymyksilla haluttiin
selvittaa vastaajien mielipiteita kirpputorin sijainnista, likkeen siisteydesta, liikkeen
pohjaratkaisun toimivuudesta ja WC-tilojen siisteydesta. Kysymyksissa kaytettiin
apuna 5-portaista asteikkoa, jossa 1=T&ysin eri mielta, 2=Lé&hes eri mielté, 3=Lahes
samaa mielta, 4=T&aysin samaa mielté ja 5=En osaa sanoa. Kuviossa 28 vastaukset

esitetaan vastausten lukumaarina.

Liikkeen siisteyteen vastaajat olivat melko tyytyvaisia. Vastaajista 18 henkil6a oli
taysin samaa mielta, 17 henkilda lahes samaa mielta, 4 henkilda lahes eri mielta ja

yksi henkild taysin eri mielta. (Kuvio 28.)

Kirpputorin sijaintiin vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia. Kuviosta 28 voidaan todeta,
etta vastaajista 29 oli taysin samaa mielta, 10 henkiloa lahes samaa mielta, yksi

henkild lahes eri mielta ja yksi henkild taysin eri mielta.
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Liikkeen pohjaratkaisua pidettiin vastaajien keskuudessa melko toimivana. Kuviosta
28 voidaan todeta, etta 27 henkilda vastaajista oli taysin samaa mielta, 10 henkil6a

lahes samaa mielta, 4 l1ahes eri mielta ja 2 henkiloa taysin eri mielta.

WC-tilojen siisteydesté vastaajista 19 oli taysin samaa mielta, 9 lahes samaa mielta
ja 6 lahes eri mielta. Yksi henkild oli taysin eri mielta ja 8 vastaajista ei esittanyt

mielipidettaan. (Kuvio 28.)

Kuviossa 28 nakyy myymalaymparistoa koskevat vaittamat. Kuviosta nakee selke-

asti vastaajien tyytyvaisyys myymalaymparistdoa koskeviin tekijoihin.

F

Woc-tilat ovat siistit

Liikkeen pohjaratkaisu on toimiva

Liikkeen yleisilme on siisti

Kirpputori sijaitsee hyvalla paikalla

| -
0 5 10 15 20 25 30 35
Vastausten lukumaara
En osaa sanoa B Tdysin samaa mieltd ® Ldhes samaa mielta
M Lahes eri mielta B Tdysin eri mielta

Kuvio 28. Myymalaymparistda koskevat kysymykset 2 (n=43).

6.2.3 Asiakaspalvelua koskevat kysymykset

Vastaajille esitettiin kysymyksia asiakaspalveluun liittyen. Kysymyksilla haluttiin sel-
vittda vastaajien mielipiteita kirpputorin asiakaspalvelun ystavallisyydesta, henkilo-
kunnan saavutettavuudesta, tyytyvaisyydesta asiakaspalveluun ja reklamaatioiden

kasittelysta. Kuviossa 29 vastaukset esitetaan vastausten lukumaarina.

Reklamaatioiden késittelyyn vastaajat olivat melko tyytyvaisia. Vastaajista 18 hen-
kiloa oli taysin samaa mielta, 6 henkil6a lahes samaa mielta, 2 henkild |ahes eri

mielta ja 2 henkilda taysin eri mielta. (Kuvio 29.)
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Asiakaspalveluun tyytyvéisyydesté vastaajista 35 oli taysin samaa mielta, 4 henki-
|6a lahes samaa mielta, yksi henkild lahes eri mielta ja 3 henkil6a taysin eri mielta.
(kuvio 29).

Henkilbkunta oli saavutettavissa vastaajien mielesta melko hyvin. Kuviosta 29 voi-
daan todeta, ettd 29 henkilda vastaajista oli taysin samaa mielta, 9 henkiloa lahes

samaa mielta, 1 henkilo lahes eri mielta ja 3 henkil6a taysin eri mielta.

Asiakaspalvelun ystavéllisyydestd vastaajista 31 oli tdysin samaa mielta, 5 lahes

samaa mielta, 2 lahes eri mielta ja 3 henkilda taysin eri mielta (kuvio 29).

Kuviossa 29 nakyy asiakaspalvelua koskevat vaittamat. Kuviosta nakyy selkeasti

vastaajien tyytyvaisyys asiakaspalvelua koskeviin tekijoihin.

Reklmaatiot kasitelldaan asianmukaisesti

Olen tyytyvainen asiakaspalveluun

TI '|

Henkilokunta on saavutettavissa helposti

Asiakaspalvelu on ystavallista

Flr
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En osaa sanoa B Tdysin samaa mieltd ® Lahes samaa mielta
M Lahes eri mielta B Taysin eri mielta

Kuvio 29. Asiakaspalvelua koskevat kysymykset 2 (n=43).

Asiakaspalveluun tyytyvaisyyden suhdetta kayntitiheyteen tarkasteltiin ristiintaulu-
koinnin avulla. Asiakaspalvelun kokemisella voi olla merkitysta kayntitiheyteen ja -
halukkuuteen. Kuviosta 30 voidaan nahda, etta asiakaspalveluun tyytyvaisimmat
henkilot kayvat kirpputorilla muutaman kerran kuukaudessa. Lahes eri mielta ja tay-
sin eri mieltd olevat vastaajat vierailevat kirpputorilla muutaman kerran kuukau-

dessa, kerran kuukaudessa tai harvemmin.
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Kuvio 30. Asiakaspalveluun tyytyvaisyyden suhde kayntitiheyteen.

6.2.4 Kirpputorin toimintaa koskevat kysymykset

Vastaajille esitettiin kysymyksia kirpputorin toimintaan liittyen. Kysymyksilla haluttiin
selvittdd vastaajien mielipiteita kirpputorin kahvilan kayttamisesta, jos siella sellai-
nen olisi, kirpputorin aukioloajoista ja -paivista, kirpputorin yleisesta hintatasosta,
kirpputorin uusien tavaroiden myynnista seka kirpputorin mainonnasta. Kuviossa 31

vastaukset esitetaan vastausten lukumaarina.

Kirpputorin mainontaan vastaajat olivat lahes tyytyvaisia. Vastaajista 16 henkiloa oli
taysin samaa mielta, 12 henkil6a Iahes samaa mielta, 9 henkilda lahes eri mielta ja
4 henkil6a taysin eri mielta. Vastaajista kahdella henkildlla ei ollut mielipidetta. (Ku-
vio 31.)



61

Kirpputorin péivittaisiin aukioloaikoihin vastaajista 22 oli taysin samaa mielta, 12
henkiloa lahes samaa mieltd, 5 henkil6a 1ahes eri mieltd ja 4 henkilda taysin eri

mielta (kuvio 31).

Kirpputorin viikoittaisiin aukioloaikoihin kuviosta 31 voidaan todeta, etta 24 henkil6a
vastaajista oli taysin samaa mieltd, 9 henkil6a I1ahes samaa mielta, 5 lahes eri mielta

ja 4 henkil6a taysin eri mielta.

Kirpputorin kahvilaa osa vastaajista kayttaisi. Vastaajista 8 oli taysin samaa mielta,
17 lahes samaa mielta ja 5 lahes eri mielta. Vastaajista 5 henkiloéa oli taysin eri

mielta ja 8 henkildlla ei ollut mielipidetta. (Kuvio 31.)

Hintataso kirpputorilla oli vastaajien mielesta melko kohtuullinen. 16 henkil6a vas-
taajista oli taysin samaa mielta, 21 henkiloa lahes samaa mielta, 2 henkiloa lahes
eri mielta, 2 henkiloa taysin eri mielta ja vastaajista 2 henkildlla ei ollut mielipidetta.
(Kuvio 31.)

Kirpputorilla voisi olla uutta tavaraa myynnissé vastaajien mielesta. Kuviosta 31 voi-
daan huomata, etta vastaajista 17 henkilda oli taysin samaa mielta, 8 henkiloa lahes
samaa mielta, 6 henkilda lahes eri mielta, 7 henkilda taysin eri mielta ja 5 henkildoa

ei esittanyt mielipidettaan.

Kuviossa 31 nakyy kirpputorin toimintaa koskevat vaittamat. Kuviosta nakee selke-

asti vastaajien tyytyvaisyys kirpputorin toimintaa koskeviin tekijoihin.
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Kuvio 31. Kirpputorin toimintaa koskevat kysymykset 2 (n=43).

6.2.5 Kirpputorin suositteleminen

Kuten myds kirpputoripdytia vuokraavilta asiakkailta kysyttiin kysymys, kuinka mie-
lelldan vastaaja suosittelisi kirpputoria ystaville ja tuttaville, sama kysymys kysyttiin
myos kirpputorilla vierailevilta asiakkailta. Kuviossa 32 vastaukset esitetaan vas-

tausten lukumaarina.

Kirpputoria suosittelisi mielellédén selkea enemmistd vastaajista. 36 vastaajaa oli
taysin samaa mielta ja 2 vastaajaa lahes samaa mielta. Lisaksi 2 vastaajista oli la-

hes eri mielta ja kolme henkiléa taysin eri mielta. (Kuvio 32.)

Kuviosta 32 on nahtavissa vastaajien tyytyvaisyys suositteluhalukkuuden perus-

teella kirpputorin toimintaan yleisesti.



En osaa sanoa
Taysin samaa mietts |
Ldhes samaa mielta .

Léhes eri mielta .

Tdysin eri mielta -

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Vastausten lukumaara

Kuvio 32. Kirpputorin suosittelu 2 (n=43).
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Suositteluhalukkuuden suhdetta sukupuoleen tarkasteltiin ristiintaulukoinnilla. Kuvi-

osta 33 voidaan todeta, etta naiset suosittelevat Parasta Ennen -kirpputoria ystaville

ja tuttaville enemman mielelldaan kuin miehet. Miehia kirpputorilla asioi huomatta-

vasti vahemman kuin naisia. Naiset yleisesti ottaen keskustelevat keskenaan enem-

man ostoksista ja kaupoista kuin miehet, joten tulos ei ollut yllattava.

0% 25% 1% %

En osa3a sanoaa

Taysin & migha |
l:

Lah&s &nl mdela |.

Taysin samaa mialla |

Lahss samaa miglia

|'iﬁll"-':'”_ Migs
[N=38)  (M=T)

Kuvio 33. Sukupuolen suhde suositteluhalukkuuteen.
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6.2.6 Avoimet kysymykset

Myds taman kyselyn lopussa kysyttiin avoin kysymys, koskien kehittdmisehdotuksia
palvelujen kehittamiseksi. Yhteensa 11 vastaajaa olivat vastanneet avoimen osion

kysymykseen (liite 3).

Kaksi vastaajista olivat sita mielta, ettd heidan mielestaan kaikki on hyvin. Isojen
tavaroiden sijoittelusta yksi vastaajista toivoi parempaa esille panoa. Lisaksi kehi-
tysehdotuksia saatiin aukioloajoista, istumatuolien lisaamisesta kulkureitille ja ehdo-
tuksia tempausten jarjestamisesta, esimerkiksi perakonttikirppiksen muodossa. Uu-
sien tavaroiden myynnista saatiin toivomuksia kasitdiden, karkkien ja sisustustava-
roiden muodossa. Kolme vastaajista toivoi kirpputorilla olevan siistimpaa ja osasto-
jen paremmassa jarjestyksessa. Kehitysehdotus saatiin myos kirpputorin nettisivuja
koskien, kaikki asiakkaat eivat ole Facebookissa, kuten ei ehdotuksen ehdottanut

asiakas ja nettisivujen kautta olisi helppo |0ytaa esimerkiksi kirpputorin aukioloajat.
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen yhteenveto, pohditaan tutkimustuloksia ja esi-

tetdan kehitysehdotuksia pohjautuen tutkimuksen tuloksiin.

Yhteenveto ja pohdinta. Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville asiakastyyty-
vaisyyden taso Parasta Ennen -kirpputorin asiakkaiden keskuudessa. Tyytyvaisyy-
den tason lisaksi haluttiin myods saada selville mahdollisia kirpputorin toiminnan ke-
hitysehdotuksia. Tutkimusongelmaksi muodostui kaksi kysymysta: Ovatko asiak-
kaat tyytyvaisia Parasta Ennen -kirpputorin toimintaan ja miten toimintaa voidaan

kehittaa asiakkaiden tyytyvaisyyden lisddmiseksi.

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys koostui asiakaskokemuksesta, asiakastyyty-
vaisyydesta ja palvelusta. Asiakaskokemuksella ja palvelulla on suuri merkitys asia-
kastyytyvaisyyteen ja asiakastyytymattomyyteen. liman hyvaa asiakaskokemusta ei
ole mahdollista olla tyytyvaisia asiakkaita. llman asiakkaita ei yrityksella ole liiketoi-
mintaa, joten asiakastyytyvaisyydella on suuri merkitys yrityksen toiminnassa. Hyva
palvelu on yksi yrityksen tarkeimmista kilpailukeinoista, johon tulisi panostaa. Teo-
reettisessa viitekehyksessa tarkasteltiin asioita myods kirpputorin nakdkulmasta ja

nain ollen luotiin pohjaa varsinaiselle tutkimukselle.

Opinnaytetydn empiirinen eli tutkimuksellinen osuus koostui asiakastyytyvaisyystut-
kimuksesta toimeksiannon antaneeseen yritykseen. Asiakastyytyvaisyystutkimus
toteutettiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Tutkimus paatettiin toteuttaa kah-
dessa osassa ja asiakkaat segmentoitiin kahteen eri kategoriaan: kirpputoripdytia
vuokraaviin asiakkaisiin ja kirpputorilla vieraileviin asiakkaisiin. Tutkimuksella halut-
tiin selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta myymalaymparistoon, asiakaspalveluun,
poytavuokrauksiin ja kirpputorin yleiseen toimintaan. Tarkeaksi katsottiin myds sel-
vittda vastaajien suositteluhalukkuus. Tutkimuksen tulokset havainnollistettiin kuvi-
oita apuna kayttaen, jolloin ne olivat helposti ymmarrettavissa seka luettavissa. Ky-
selyn alussa selvitettiin asiakkaiden taustatiedot asiakasprofiilin maarittelemista var-
ten, jonka jalkeen kyselyssa kysyttiin asiakkaiden mielipidetta esitettyihin vaittamiin.
Lopussa oli avoimia kysymyksia, joihin oli mahdollisuus kirjoittaa kehitysehdotuksia

kirpputorin toiminnan kehittamiseksi.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Kyselylo-
make luotiin paperiversiona mahdollisimman suuren vastausmaaran saamiseksi.

Kysely oli taytettavissa kirpputorilla erillisessa vastauspisteessa kuukauden ajan.

Kyselyyn vastasi yhteensa 63 henkild3, joista 20 vastaajaa kirpputoripdytien vuok-

raajaa ja 43 vastaajaa kirpputorilla vierailevia asiakkaita.

Kirpputoripdytia vuokranneiden asiakkaiden kyselyyn vastanneista suurin osa ol
naisia. Vastaajien keski-ika oli 44 vuotta ja enemmisto vastaajista ilmoitti asuinpaik-
kakunnakseen Ylistaron. Useampi henkild oli vuokrannut poytaa myos Isostaky-
rosta. Vastaajista enemmistd oli vuokrannut pdydan 1-2 kertaa ja vieraili kirpputo-
rilla enimmakseen viikoittain. Suurin osa vastaajista sai tietonsa kirpputorin toimin-
nasta puskaradion kautta, Facebookin tullessa toiseksi suurimpana viestintaka-

navana.

Myymalaymparistoodn kirpputoripdytia vuokraavat asiakkaat olivat paaosin tyytyvai-
sia. Liikkeen yleisilmetta pidettiin paaosin siistina, mutta WC-tilojen siisteydessa oli
osan vastanneiden mielesta parannettavaa. Kirpputorin sijainti ja likkeen pohjarat-

kaisu jakoivat mielipiteita, mutta paaosin niihin oltiin tyytyvaisia tai lahes tyytyvaisia.

Kirpputoripdytia vuokraavat asiakkaat olivat padosin tyytyvaisia asiakaspalveluun.
Noin 75% asiakkaista piti asiakaspalvelua ystavallisena ja oli tyytyvainen asiakas-
palveluun. Henkilokunta oli helposti saavutettavissa ja reklamaatiot kasiteltiin asian-

mukaisesti yli puolen vastanneiden mielesta.

Kirpputoripdydan vuokraamiseen liittyvissa kysymyksissa tyytyvaisimpia oltiin kirp-
putoripoytid vuokraavien keskuudessa hyllypaikkojen tilavuuteen ja pdydan vuok-
rauksen helppouteen. Poytavuokrauksen hinta jakoi naihin nahden enemman mie-

lipiteita, mutta yli puolet vastanneista olivat hintaan tyytyvaisia.

Kirpputorin toimintaa koskevissa kysymyksissa hajontaa oli enemman. Poytavuok-
raajien keskuudessa mahdollisessa kahvilassa vierailu ei ollut kovinkaan suosittua.
Myds samanlaisia vastauksia sai kirpputorin viikoittaiset aukiolopaivat, mutta paivit-
taisiin aukioloaikoihin puolet vastaajista olivat tyytyvaisia. Kirpputorin mainonta jakoi

mielipiteita ja alle puolet vastaajista pitivat sita riittavana.
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Kirpputorilla vierailevien asiakkaiden kyselyyn vastanneista suurin osa oli naisia ja
vain pieni osa miehia. Vastaajien keski-ika oli 48 vuotta ja enemmistd vastaajista
ilmoitti asuinpaikkakunnakseen Ylistaron, Isonkyron tullessa toisena. Vastaajista
enemmisto vieraili kirpputorilla muutaman kerran kuukaudessa. Suurin osa vastaa-
jista sai tietonsa kirpputorin toiminnasta puskaradion kautta, Facebookin tullessa
niukasti toiseksi suurimpana viestintdkanavana, heti Parasta Ennen -kirpputoria en-

nen.

Myymalaymparistodn vierailevat asiakkaat olivat padosin tyytyvaisia. WC-tilojen
siisteydessa oli useamman vastaajan mielestd parannettavaa, samoin liikkeen
yleisilmeen siisteydessa. Kirpputorin sijaintiin ja liikkeen pohjaratkaisuun vastaajat

olivat paaosin tyytyvaisia tai lahes tyytyvaisia.

Vierailevat asiakkaat olivat myds paaosin tyytyvaisia asiakaspalveluun. Suurin osa
asiakkaista piti asiakaspalvelua ystavallisena ja oli tyytyvainen asiakaspalveluun.
Henkildkunta oli helposti saavutettavissa suurimman osan mielesta ja reklamaatioi-

den kasittelyihin paaosa oli tyytyvainen, osan vastatessa, ettei osaa sanoa.

Kirpputorin toimintaa koskevissa kysymyksissa hajontaa oli enemman myos vierai-
levien asiakkaiden vastauksissa. Vierailijoiden keskuudessa mahdollisessa kahvi-
lassa vierailu ei ollut kovinkaan suosittua. Uusien tavaroiden myynti sai kannatusta
jonkin verran vastaajien keskuudessa. Yli puolet vastaajista olivat tyytyvaisia kirp-
putorin aukiolopaiviin ja -aikoihin. Kirpputorin mainonta jakoi myos mielipiteita alle

kolmasosan pitaen sita riittavana.

Kirpputorilla vierailevista asiakkaista suurin osa suosittelisi kirpputoria ystaville ja
tuttaville. Avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset ovat nahtavilla tyon lopussa liit-

teissa (liite 3).

Kehitysehdotukset. Kyselyn vastausten perusteella liikkeen siisteydessa ja wc—
tilojen siisteydessa voisi olla kehittamista. Mainontaa taytyisi myos lisata ja kayttaa
useampia markkinointikanavia. Liikkeen viikoittaisissa aukiolopaivissa olisi myds

kehittamista.

Avoimilla kysymyksilla kyselyn lopussa haluttiin saada vastaajilta suoria kehittamis-

ehdotuksia toiminnan kehittamiseen. Avoimiin kysymyksiin vastaushalukkuus oli
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niukkaa, mutta saaduista vastauksista saadaan jo koottua useampia kehittamiskoh-

teita.

Kirpputorille voisi ottaa myyntiin uusia tavaroita, esimerkiksi kasitoita, sisustustava-

roita, karkkeja ja yleisesti erikoisempia tuotteita.

Osastojen ja liikkeen siisteydesta tulisi huolehtia tarkemmin. Osastojen siisteyden
suhteen toimeksiantaja voisi olla aktiivisempi esimerkiksi tarjoamaan siivouspalve-

lua kirpputoripoytia vuokraaville asiakkaille.

Kirpputorin nettisivujen puuttuminen on yksi tarkeimmista kehityskohteista. Kirppu-
torin asiakkaiden ikdjakauma antaa viitteita siita, ettéa osa asiakkaista ei kayta Face-
bookia. Kirpputorin perustietoja, kuten aukioloaikoja on haasteellista 10ytaa hakuko-

neen avulla ja nettisivut ratkaisisivat taman ongelman.

Kehittamisehdotuksissa tuli myos maininta yrittajan tavoittamisesta. Kirpputorille on
iimeisesti hankala saada yhteytta, kun yrittaja ei ole tdissa, vaan paikalla on toinen
tydntekija. Taman voisi mahdollisesti ratkaista erillisella puhelimella ja numerolla,
joka on kirpputorilla paikalla, oli kuka tahansa silloin siella tdissa, ja nain ollen asi-

akkaiden tavoitettavissa aina kirpputorin aukioloaikaan.

Kirpputori voisi jarjestda enemman erilaisia tempauksia. Erilaiset tempaukset voisi
suunnata tiettyyn asiakassegmenttiin, esimerkiksi lapsiperheisiin. Tempaus voisi
olla mahdollisesti perakonttikirppis tai suoraan esim. lapsiperheisiin suunnattuna
perakonttikirppis lastenvaatteille ja -tarvikkeille ja perakonttikirppiksen aikana voisi

olla lapsiperheille suunnattua ohjelmaa ja toimintoja, esim. poniratsastusta.

Myds liikkkeen aukioloajat saivat huomiota ja niita toivottiin lisaa. Kirpputorin isom-
pien tavaroiden suhteen voisi niiden sijoittelua miettia tarkemmin, jotta ne tulisivat
paremmin esiin. Liikkkeeseen voisi myos lisata istumatuoleja, jotta asiakkaan vasah-

taessa voisi istua hetkeksi lepaamaan.

Tutkimuksen toteutus onnistui odotetusti. Teoreettisen viitekehyksen avulla saatiin
luotua yhtendinen kokonaisuus, joka ulottui asiakaskokemuksen, asiakastyytyvai-
syyden ja palvelun teoriaosuuksien kautta asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutta-
miseen. Tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyyden taso Parasta Ennen -kirp-

putorilla ja selvittda mahdollisia toiminnan kehittamiskohteita. Tavoitteet tayttyivat ja
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tutkimusongelmiin saatiin vastaukset. Tuloksista saatiin hyvin tarkeaa tietoa asiak-

kaiden tyytyvaisyyden nykytilasta ja uusia nakdkulmia toiminnan kehittdmiseen.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa saadut tulokset ja niiden pohjalta saatu tieto voi-
daan helposti hyodyntaa tulevaisuudessa. Tama kysely antaa pohjan jatkotutkimuk-
sille, joiden avulla voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden tason paranemista tassa
tutkimuksessa tulleiden epakohtien korjauksien johdosta. Huomatut epakohdat olisi
hyva korjata, jonka jalkeen mitata toimenpiteiden vaikutusta. Talla tavoin nahdaan,

onko kehityksella oikea suunta menossa.

Tutkimuksen toteutus oli kirjoittajalle antoisa ja mielenkiintoinen. Aito kiinnostus ai-
heeseen toimi loistavana motivaattorina. Opinnaytetyoprosessi vahvisti kirjoittajan

ammatillista osaamista ja syvensi ammatillisia taitoja onnistuneesti.
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LIITE 1 Kyselylomake kirpputoripoydan vuokraajalle

Asiakastyytyvaisyystutkimus

Kyselylomake kirpputoripoydan vuokraajalle

Kirpputorillamme on kaynnissa asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka toteuttaa Seina-
joen ammattikorkeakoulun Liiketalouden yksikon opiskelija Jenna Laaja. Jokainen
vastaus on tarkea, koska tutkimuksen tuloksia kaytetaan kirpputorin palvelujen ke-
hittamiseen. Kyselyyn annetut tiedot ovat luottamuksellisia, eika vastaajan henkilolli-

syys paljastu missaan vaiheessa. Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme 3 kpl

viikon Kkirpputoripoytavuokrauksia. Arvonta suoritetaan viikolla 12 ja voittaneiden

nimet julkaistaan Facebook—sivuillamme ja puhelinnumeronsa jattaneille henkilokoh-
taisesti tekstiviestilla.
Kysely taytetaan nimettomana. Kyselyn taytettyasi, viethan lomakkeen kas-

salle, josta saa arpalippuja. Kiitos!

Taustatiedot:
1. 1ka

2. Sukupuoli Nainen D Mies D

3. Asuinpaikkakuntasi

4. Kuinka monta kertaa olet vuokrannut kirpputoripoydan Parasta Ennen -kirpputo-
rilta? (ympyroi oikea vaihtoehto)

1.) 1-2 kertaa
2.) 3—4 kertaa
3.) 4-5 kertaa
4.) yli 5 kertaa



5. Kuinka usein asioit Parasta Ennen -kirpputorilla? (ympyréi oikea vaihtoehto)

1.) Paivittdin

2.) Viikoittain

3.) Muutaman kerran kuukaudessa

4.) Kerran kuukaudessa tai harvemmin

2(3)

6. Mita kautta saat tietoa Parasta Ennen -kirpputorin palveluista ja tarjouksista? (voit

ympyréida useamman vaihtoehdon)

1. Facebook
Pohjankyré—lehti

3. Puskaradio (ystavat, tuttavat, sukulaiset, sosiaalisen median keskustelut esim. facebook-ryh-

mat)
4. Parasta Ennen -Kirpputorilta

Vastaa seuraaviin vaittamiin ympyroimalla mielipidettadsi vastaava numero:

1. Taysin eri mieltd 2. Ldhes eri mieltd 3. Ldhes samaa mieltd 4. Tdysin samaa mieltd 0. En osaa sanoa

7. Kirpputori sijaitsee hyvalla paikalla

8. Liikkeen yleisilme on siisti

9. Liikkeen pohjaratkaisu on toimiva

10. Wc—tilat ovat siistit

11. Asiakaspalvelu on ystavallista

12. Henkilokunta on saavutettavissa helposti

13. Olen tyytyvainen asiakaspalveluun

14. Reklamaatiot kasitellaan asianmukaisesti

15. Kirpputoripoydan 7vrk:n vuokrahinta on kohtuullinen
16. Hyllypaikat ovat tarpeeksi suuria

17. Kirpputoripoydan vuokraaminen on helppoa

18. Jos kirpputorilla olisi kahvilla, kayttaisin

mielellani sen palveluja

19. Kirpputorin viikoittaiset aukiolopaivat (ti-la)
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ovat riittavat

20. Kirpputorin paivittaiset aukioloajat (ti-pe 10-17 ja la 10-15)
ovat riittavat

21. Kirpputorin mainonta on riittavaa

22. Suosittelen mielellani kirpputoria ystaville ja tuttaville

23. Mita lisapalvelua toivot kirpputorille?

3(3)

24. Kehittamisehdotukset palvelujen kehittamiseksi:

Kiitos vastauksistasi ja ajastasi, seka onnea arvontaan!
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LIITE 2. Kyselylomake kirpputorilla vieraileville asiakkaille

Asiakastyytyvaisyystutkimus

Kyselylomake kirpputorilla vieraileville asiakkaille

Kirpputorillamme on kaynnissa asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka toteuttaa Seina-
joen ammattikorkeakoulun Liiketalouden yksikon opiskelija Jenna Laaja. Jokainen
vastaus on tarkea, koska tutkimuksen tuloksia kaytetaan kirpputorin palvelujen ke-
hittamiseen. Kyselyyn annetut tiedot ovat luottamuksellisia, eika vastaajan henkilolli-

syys paljastu missaan vaiheessa. Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme 3 kpl

viikon kirpputoripoytavuokrauksia. Arvonta suoritetaan viikolla 12 ja voittaneiden

nimet julkaistaan Facebook—sivuillamme ja puhelinnumeronsa jattaneille henkilokoh-
taisesti tekstiviestilla.
Kysely taytetaan nimettomana. Kyselyn taytettyasi, viethan lomakkeen kas-

salle, josta saa arpalippuja. Kiitos!

Taustatiedot:

7. lka

8. Sukupuoli Nainen D Mies I:I

9. Asuinpaikkakuntasi

10.Kuinka usein asioit Parasta Ennen -kirpputorilla? (ympyréi oikea vaihtoehto)

5.) Paivittadin

6.) Viikoittain

7.) Muutaman kerran kuukaudessa

8.) Kerran kuukaudessa tai harvemmin
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11. Mita kautta saat tietoa Parasta Ennen -kirpputorin palveluista ja tarjouksista? (voit

ympyréida useamman vaihtoehdon)

5. Facebook
6. Pohjankyro—lehti

7. Puskaradio (ystavat, tuttavat, sukulaiset, sosiaalisen median keskustelut esim. facebook-ryh-

mat)
8. Parasta Ennen -kirpputorilta

Vastaa seuraaviin vaittamiin ympyroimalla mielipidettasi vastaava numero:

2. Tdysin eri mieltd 2. Lahes eri mieltda 3. Lahes samaa mieltd 4. Taysin samaa mieltd 0. En osaa sanoa

6. Kirpputori sijaitsee hyvalla paikalla

7. Liikkeen yleisilme on siisti

9. Liikkeen pohjaratkaisu on toimiva

10. Wc—tilat ovat siistit

11. Asiakaspalvelu on ystavallista

12. Henkilokunta on saavutettavissa helposti

13. Olen tyytyvainen asiakaspalveluun

14. Reklamaatiot kasitellaan asianmukaisesti

15. Kirpputorin yleinen hintataso on kohtuullinen
16. Jos kirpputorilla olisi kahvilla, kayttaisin
mielellani sen palveluja

17. Kirpputorin viikoittaiset aukiolopaivat (ti-la)
ovat riittavat

18. Kirpputorin paivittdiset aukioloajat (ti-pe 10-17 ja la 10-15)
ovat riittavat

19. Kirpputorin mainonta on riittavaa

20. Kirpputorilla voisi olla uutta tavaraa myynnissa
esim. sisustustarvikkeet

21. Suosittelen mielellani kirpputoria ystaville ja tuttaville
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22. Kehittamisehdotukset palvelujen kehittamiseksi:

3(3)

Kiitos vastauksistasi ja ajastasi, seka onnea arvontaan!
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LIITE 3. Kirpputorilla vierailevien asiakkaiden avoimen kysymyksen vastaukset

- Siistimpaa saisi olla, pihakirppiksia, jotain ylimaaraistad myyntiin esim. karkit (erikoista), sis.
tavarat, myyntiaikoja uusiksi, muuten ok!

- SIISTIA PAIKAT, Paljon huonoa tavaraa myynnissa, joten sekin tekee vaikutelman huo-
nosta paikasta

- Joskus osastot ovat sekaisin, voisiko niita siivoilla ja osa tupaten taynna

- Nettisivut (en ole Facebookissa). Hakuohjelmalla haettaessa en kovinkaan helposti |6ytanyt
aukioloaikoja. Soitin kerran netissa olleeseen nro:oon aukioloaikana. Kukaan ei vastannut
puhelimeen. (Menin paikan paalle, yrittdja itse oli vapaalla, liike kuitenkin oli auki.) Tama voi
olla tarkea, jos haluaisi varata myyntipaikan tai tulee ostoksille. Eika kukaan vastaa puheli-
meen. Onnea yrittajalle.

- Al3 ota uutta tavaraa kasit6ita lukuun ottamatta myyntiin

- Tempauksia enemman! Esim. perakonttikirppis

- AUKIOLOJA ENEMMAN

- Jotain istumatuoleja, etta saa valilla istua

- OK

- Isot tavarat paremmin esille!

- Minulle sopii nain



