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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Porin Mikkolan Prisman Pal-
velutiskin ja salaattibaarin asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksen ta-
voitteena oli kerata asiakastyytyvaisyystietoa palvelutiskin ja salaattibaarin toi-
minnan kehittdmiseksi, seka jo tehtyjen muutosten kannattavuuden analysoi-
mista varten. Tutkimuksessa keskityttiin palvelutiskin palvelun tasoon ja suh-
teellisen uuden salaattibaarin vastaanottoon asiakkaiden keskuudessa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena, eli maarallisena, tutkimuksena. Kysely-
lomake luotiin SAMKin e-lomakepohjaan. Tutkimuksen kysely kysymykset ja-
ettiin viiteen kategoriaan, tutkimuksen kohteiden mukaisesti.

Tutkimus toteutettiin huhti-toukokuussa 2017. Tutkimusta tehtiin neljana pai-
vana viikossa, paaosin alkuillasta omien harjoittelutydvuorojeni takia. Tutki-
muksen aineiston kerddminen toteutettiin suoraan haastattelemalla palvelutis-
killa asioineita asiakkaita heti palvelutapahtuman jalkeen. Haastattelun lo-
massa vastaukset kirjattiin suoraan e-lomakepohjaan luotuun kyselyyn haas-
tatteljan toimesta. Tutkimukselle asetettiin toimeksiantajan kanssa tavoit-
teeksi keratd 100 vastausta. Tavoitteeseen paastiin, vaikka kaikki kohdatuista
asiakkaista ei halunnutkaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn osallistua.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasiteltiin asiakaspalvelua, asiakaspalvelun
rooleja, palvelutilanteita, palveluodotuksia ja asenteita. Teorian kirjoittamiseen
on kaytetty asiakaspalveluun ja myyntiin kohdistuvaa alan kirjallisuutta, itse
opittujen asioiden lisaksi. Teoria osuuden jalkeen kasiteltiin kdytannon tyéta ja
tekemista.

Tutkimuksen lopussa kasiteltiin ja analysoitiin asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tulokset. Saatuihin tuloksiin oltiin tyytyvaisia, koska saadut tulokset vahvistivat
palvelutiskille jo tehtyjen muutosten kannattavuutta, ja antoivat paljon tietoa
etenkin salaattibaarin kehittamista varten.
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The purpose of this thesis was to find out the customer satisfaction of custom-
ers at Prisma Mikkola Pori’s food service counter and salad bar. The aim of
the study was to collect customer satisfaction data for the development of the
food service counter and the salad bar, and to analyze the profitability of the
changes already made. The focus of the research was on service’s level of the
food service counter and the reception of a relatively new salad bar among
customers.

The research was carried out in quantitative research. The questionnaire form
was created at SAMK's e-form template. Research questioning’s questions
were divided into five categories, according to study subjects.

The study was executed in April-May 2017. The study was executed in four
days a week, mainly in the early evenings due to my own shifts at practical
training. The research material was collected directly by interviewing custom-
ers on the food service desk, immediately after the service event. During the
interview, the answers were directly written to the questionnaire created for the
e-form template by the interviewer. The goal of the study was set with the cli-
ent, to collect 100 answers from customers. The goal was achieved even
though all the customers met did not want to participate in the customer satis-
faction survey.

The theoretical part of the study focused on customer service, customer ser-
vice roles, service situations, service expectations and attitudes. Industry’s lit-
erature on customer service and sales has been used in writing the theory, in
addition to the lessons learned. After the theory part, the practical work and
doing was processed.

At the end of the study, the results of customer satisfaction survey were pro-
cessed and analyzed. The results obtained were satisfying, because the re-
sults strengthened the profitability of the changes already made to the service
sector, and provided a lot of information, especially for the development of a
salad bar.
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin Porin Mikkolan Prisman paivittaistavaraosas-
ton palvelutiskin asiakastyytyvaisyytta. Tutkimusta varten haastateltiin kasvok-
kain 100 Porin Mikkolan Prisman asiakasta valittomasti palvelutapahtuman jal-
keen, aikavalilla 22.4-11.5.2017. Haastattelut toteutettiin paaosin iltapaivisin

aamupuoleen sijoittuneiden tyévuorojeni takia.

Tutkimusongelma jaettiin kuuteen aihealueeseen, joista viisi otettiin mukaan
asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Kuudetta aihealuetta tutkittiin asiakastyytyvai-
syyskyselysta saatujen tulosten pohjalta. Tutkimuksessa kaytettyja ja kerattyja
demografisia tekijoita kaytettiin vain asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarpei-
siin. Vastaajilta ei keratty tietoja, joita voisi hyédyntdd muualla kuin tassa ni-

menomaisessa tutkimuksessa.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksen kyselylomake luotiin mahdollisimman monipuoliseksi
ja yksinkertaiseksi. Strukturoitujen kysymysten lisaksi se sisalsi tarkentavan
avoimen kysymyksen jokaisen aihealueen lopussa. Kyselylomakkeen lopussa
oli vapaasanaisen palautteen antamisen mahdollisuus. Tutkimus rajattiin kos-

kemaan Porin Mikkolan Prisman palvelutiskia ja salaattibaaria.

Kyselysséa suurin vastaajajoukko sijoittui ikaryhmaan 41-60 ja paikkakunnal-
taan Porissa asuviin. Asiakkaat olivat yleisesti ottaen tyytyvaisia Porin Mikko-
lan Prisman palvelutiskin tarjontaan ja siella saamaansa palveluun. Asiakkaat
hyodynsivat kiitettavasti avoimia kysymyksia mielipiteidensé tuomiseksi esille.
Asiakastyytyvaisyystaso todettiin tulosten analysoinnin jalkeen hyvaksi. Erityi-
sen tyytyvaisia asiakkaat olivat palvelutiskin jonotussysteemiin, eli vuoronu-
meroihin, palvelun laatuun ja asiantuntevuuteen, seka palvelutiskin tuotteiden

laatuun.



Teoriaosuudessa keskityttiin palveluun, asiakaspalvelijoihin ja asiakkaisiin,
seka naiden valisiin suhteisiin. Teoriaa, joka ei sisaltynyt kyselytutkimukseen,
analysoitiin myds tutkimustulosten pohjalta. Naihin analyyseihin lukeutuvat
esimerkiksi asiakaspalvelijan kayttaytyminen asiakkaan silmissa ja palveluti-
lanteiden hallinta asiakkaan nakdkulmasta. Analysointi on mahdollista kysely-
tutkimuksessa kerattyjen syventavien avoimien vastausten johdosta. Tutki-

mustuloksista laskettiin keskiarvot toimeksiantajan toiveesta.

Teoria osuuden tarkeimmiksi asioiksi tutkimusongelman kannalta nousivat ka-
sitteet palvelu, asiakaslahtdisyys, asenne, asiakaspalvelu ja asiakaspalveluti-
lanteet. Porin Mikkolan Prisman palvelutiskilla pyritdén asiakaslahtbiseen pal-
veluun ja toimintaan. Henkilokunnan asenteen on oltava kunnossa, jotta asi-
akkaat saavat ansaitsemansa parhaan mahdollisen palvelun. Asiakaspalvelu-
tilanteet pyritaan palvelutiskilla hoitamaan nopeasti, tehokkaasti ja ennen kaik-
kea huolellisesti, jotta asiakkaat saavat mahdollisimman hyvan palvelukoke-
muksen. Tutkimuksen kautta mahdollisesti saatavat kehitysideat suuntautuivat

naihin osa-alueisiin, tuotevalikoima suunnittelun lisaksi.



2 TUTKIMUSONGELMA

Opinnaytetyoni tutkimusongelma oli Porin Mikkolan Prisman péivittaistavara-
osaston palvelutiskin asiakastyytyvaisyys. Aihe |0ytyi toimeksiantajan tar-
peesta ja halusta saada asiakaspalautetta, silla aikaisemmasta tutkimuksesta
oli kulunut jo aikaa. Tutkimuksen tavoitteet asetettiin yhdessa toimeksiantajan
kanssa, jolla oli tarkka kuva siitd, mita asioita haluttiin selvittaa. Tavoitteeksi
tuli selvittdd asiakastyytyvaisyytta palvelusta, tuoretuotteiden palvelutiskin tar-
jonnasta, laadusta, palvelutiskin yleisilmeestd, seka asiakkaiden tyytyvaisyytta
melko uuteen salaattibaari palveluun. Tutkimustuloksilla tavoiteltiin Porin Mik-
kolan Prisman paivittaistavaraosaston palvelutiskin kehittamismahdollisuuksia
ja hyviksi todettujen paatosten vahvistamista. Palvelutiski pyrkii asiakaslahtoi-

seen palveluun ja toimintaan.

Palvelutiskin kehittdmismahdollisuudet toimeksiantajan nakokulmasta koski-
vat tuotevalikoiman kehittamista, palvelun kehittamista ja henkiléston kehitta-
mista asiakkaiden toiveiden suuntaan. Tavoitteena oli vahvistaa jo tehtyjen
paatosten kannattavuutta. Esimerkiksi jonotuksessa palvelutiskille oli jatetty
kayttoon paperilapuilla toimiva vuoronumerosysteemi, vaikka sen vaihtaminen
digitaaliseksi olisi ollut mahdollista. Tutkimuksessa paadyttiin siis kysymaan
asiakkailta heidan tyytyvaisyyttddn jonotuksen toimivuuteen. Tutkimuksen

kautta haettiin kehitysideoita jokaiselle osa-alueelle.

Tutkimusta varten ongelmaa analysoitiin ja lahestyttiin mahdollisimman mo-
nesta nakokulmasta. Tutkimusongelma jaettiin kuuteen aihealueeseen, jotka
kaikki liittyvat asiakaskuntaan, palvelutiskiin ja sen osa-alueisiin. Aihealueet
maaraytyivat tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteiden mukaan. Tutkimuson-
gelma maaritettiin yhteistydssa Mikkolan Prisman paivittistavara osaston esi-
miehen kanssa. Tutkimuksen pa&paino oli palvelutiskin asiakastyytyvaisyy-
dessa. Salaattibaariin kohdistuva osa-alue lisattiin, jotta saatiin yleiskuvaa sii-
hen kohdistuvasta asiakastyytyvaisyydesta.



Asiakastyytyvaisyyskyselyyn otettiin mukaan viisi aihealuetta. Tutkimusongel-
man ensimmainen osa kasitteli asiakaskunnan demografisia tekijoita. Tutki-
muksessa esiintyneitéd demografisia tekijoita olivat asiakkaiden sukupuoli, ika-
jakauma, paikkakunta ja asiointiméara Porin Mikkolan Prisman palvelutiskill&.
Toisena aihealueena oli palvelutiski. Tutkimuksessa selvitettiin miten eri tuo-
tekategoriat myyvat, seka palvelutiskin esillepanoa, siisteytta ja asioinnin ilma-
piiria asiakkaiden nakékulmasta. Kolmanneksi tutkimuksessa tutkittiin palvelu-
tiskin palvelun laatua ja nopeutta, henkiléston asiantuntevuutta seka asiakkai-
den tyytyvaisyytta jonotusnumerosysteemiin. Neljas tutkimuksen aihealue asi-
akkaiden tyytyvaisyys palvelutiskin tuotteiden laatuun, hintatasoon ja tuoteva-
likoiman monipuolisuuteen. Viimeisena aihealueena asiakastyytyvaisyystutki-
muksessa tutkittiin asiakkaiden kayttomaaraa ja tyytyvaisyytta erilliseen itse-

palvelupohjaisen salaattibaarin tuotteiden laatuun ja monipuolisuuteen.

Tutkimusongelman kuudes aihe-alue on asiakaspalvelu, joka on jaettu viiteen
osaan: asiakaspalvelija, asiakas, palvelutilanne, palvelun toimivuus ja palve-
luasenne. Tutkimuksessa naita aiheita analysoitiin saatujen avoimien sanallis-

ten tutkimustulosten pohjalta.

DEMOGRAFISET

TEKIJAT: PALVELU:

- SUKUPUOL - ASIANTUNTEVUUS
- IKAJAKAUMA - NOPEUS

- PAIKKAKUNTA - LAATU

- ASIOINTIMAARA

ASIAKASPALVELU:
- ASIAKASPALVELIJA
- ASIAKAS

- PALVELUTILANNE

- TOIMVUUS

- ASENNE

TUOTTEET:
- HINTA
- LAATL
- MOMIPUOLISUUS

ASIAKASTYYTYVAISYYS

SALAATTIBAARI:
- LAATU
- TUOTEVALIKOIMA

PALVELUTISKI:
- TUORE KALA
- TUORE LIHA
- LEIKKELEET
- SALAATTI yms.
- GRILLI

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen koko tutkimusongelma
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3 PALVELU

Palvelu suhteutetaan yleensa konkreettisiin tuotteisiin. Taman suhteuttamisen
pohjalta palvelulla voidaan ndhdéa olevan nelja erityispiirrettda. Ensimmaisena
voidaan mainita, etté palvelut ovat ainakin osittain aineettomia. Toiseksi, niita
kulutetaan samanaikaisesti kuin tuotetaankin. Kolmanneksi, palvelut ovat toi-
mintasarjoja tai prosesseja. Neljanneksi, niitd kayttdessaan asiakkaat osallis-

tuvat itse palvelutapahtuman tuottamiseen. (Valvio 2010, 45-46.)

Nakymaton eli aineeton palvelu on vuorovaikutusta asiakaspalvelijan ja asiak-
kaan valilla, kun he kohtaavat henkilokohtaisesti tai puhelimitse. Aineellinen
palvelu on se osa palvelua, joka on nakyva ja kasin kosketeltavissa. Sita on
myo6s helpompi mitata ja maarittaa. Esimerkiksi myymalaymparistossa aineel-
lista palvelua on tarjolla oleva tuotevalikoima. Jotta palvelun kokonaisuus toi-
misi, tulisi aineettoman ja aineellisen osan olla kesken&an tasapainossa. (Jo-
kinen, Heindmaa, Heikkonen 2000, 224.)

Palvelua tulee asiakaslahtdisyyden tavoin tarkastella analyyttisesti, eli analy-
soimalla sitd liiketoiminnan edistajana. Tavoitteena on, ettéd asiakkaalle jaa
aina mieleen positiivinen palvelukokemus. (Valvio 2010, 46.) Palvelut ovat pro-
sesseja eli toimintasarjoja, jotka muodostavat asiakkaalle palvelukokonaisuu-
den. Niiden ominaispiirre onkin se, ettd ne kulutetaan ja tuotetaan samanai-
kaisesti. (Jokinen ym. 2000, 224.) Hyvan palvelun edellytys on asiakas, joka

vaatii rahoilleen vastinetta (Kannisto & Kannisto 2008, 98)

Valvion mielesta iskulauseen "asiakas on aina oikeassa” voisi muuttaa muo-
toon "Asiakas ei aina valttaméatta ole oikeassa — mutta han on aina asiakas”
(Valvio 2010, 64). Hyvan palvelun sanotaankin olevan huomaamatonta perus-
huomaavaisuutta (Valvio 2010, 85). Hyvan palvelun ominaisuuksia ovat luo-
tettavuus, joustavuus, kuuntelu, asiakkaan tarpeiden asettaminen etusijalle,
seka hanen ihmisyytensa ja yksityisyytensa kunnioittaminen (Kannisto & Kan-
nisto 2008, 51).
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Kaikissa asiakaspalvelupaikoissa esiintyy aina vihaisia, tyytymattémia ja jopa
aggressiivisia asiakkaita, jotka lopulta todella mittaavat asiakaspalvelijoiden ti-

lanneherkkyyden ja palvelun toimivuuden (Jokinen ym. 2000, 267).

3.1 TUOTE

Tuote on aina jonkin tuotanto prosessin tulos. (suomisanakirjan www-sivut
2017). Se on esimerkiksi hyddyke, idea, esine tai palvelu, joka tayttaa ja tyy-
dyttaad kuluttajan tarpeen. Tuote voi olla myds konkreettisten ja aineettomien
ominaisuuksien yhdistelma, jonka yritys tarjoaa kuluttajalle. (businessdicti-
onaryn www-sivut 2017.) Tuotteen on oltava merkityksellinen, toimia kuten sen
pitdé toimia ja toimia laadukkaasti. Sen olisi oltava esimerkiksi trendeihin mu-

kautuva kestddkseen aikaa. (economictimesin www-sivut 2017.)

Laissa tuote on maaritelty irtaimeksi esineeksi, joka on esimerkiksi kuluttajan
myymalasta ostama laite tai tavara. Tuotteen ei kuitenkaan tarvitse olla vain
kuluttajille suunnattu esineellinen hyddyke, vaan se voi olla mygds tuotantotoi-

minnassa kaytettava kone tai raaka-aine. (minilexin www-sivut 2017.)

Jokaisella tuotteella on oma elinkaari, eli kauanko se kestaa kaytdssa ennen
uusimisen tarvetta. Kuluttajien olisi hyva tietd&d miksi heidan tarvitsee kayttaa
tuotetta, mitéa hyotya siitd heille on ja miten se vaikuttaa heidan elamaansa.
Silloin tuote saa arvoa kuluttajan silmissa. (economictimesin www-sivut 2017.)
Tuote tarkoittaa myads sita palveluista, tavaroista ja mielikuvista rakentuvaa ko-
konaisuutta, jota yritykset markkinoivat asiakkailleen. Nain maaritellyn tuot-
teen ydinosaksi kutsutaan ydintuotetta tai ydinpalvelua, jota tarjotaan asiak-
kaille. Lisaamalla ydintuotteeseen tai ydinpalveluun esimerkiksi lisdpalveluja
tai lisdominaisuuksia, yritys luo tuotteestaan mielikuvaa asiakkaalle. Yksittai-
sid tavaroita ja palveluita, seké niiden yhdistelmi&, kutsutaan puolestaan hyo-
dykkeiksi. Hy6dykkeet ovat tavaroita ja palveluita, joita asiakkaat ostavat yri-
tykselta. (Jokinen ym.2000, 137-138.)



12

Tuotetietoudella tarkoitetaan tuotteiden ominaisuuksien hallintaa. Hyvan asia-
kaspalvelijan osaamisalueisiin kuuluu tuotteiden etujen tietdminen, sek& mita
hyotya tuotteista on asiakkaille. (Jokinen ym. 2000, 136.) Vaikka tuotetunte-
mus on yksi asiakaspalvelijan osaamisen perusasioista, on se kuitenkin vasta

yksi asiakaspalvelijan tyOkaluista (Jokinen ym. 2000, 236).

TUOTE

HYODYKE MIELIKUVA

PALVELU YDINPALVELU

YDINTUOTE

LISAPALVELU
LISAOMINAISUU S

Kaavio 1. Tuotteen muodostuminen

3.2 ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtoisyyden kannalta on tarkeaa kysella ja kuunnella asiakasta (Oja-
nen 2013, 73). Valvion mukaan Feargal Quinnin mielestd on mahdollista
saada aikaiseksi parempaa palvelua, kun koko yritys toimii asiakaslahtoisesti.
Silloin yritys oppii asiakkailtaan, millaista palvelua asiakkaat toivoisivat palve-
lutapahtuman aikana saavansa. (Valvio 2010, 67.) Asiakaslahtbisen yrityksen
tarkein taito on kuuntelutaito, eli kuunnellaan oikeasti asiakasta koko organi-
saation tasolla. TAma tarkoittaa henkiloston lisaksi my6s organisaation johdon
ja hallituksen kykya kuunnella asiakkaitaan. Henkiloston sitoutuneisuutta asia-
kaslahtbisyyteen kuvaa se, miten he vievat asiakkaiden viesteja eteenpdin yri-

tyksen johdolle. (Valvio 2010, 73.) Yrityksen on kokonaisuudessaan tarkeaa
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olla perilla kaikista niistd asioista, joita asiakasrajapinnassa tapahtuu (Lund-
berg & Toytari, 2010, 59). Asiakaslahtoiseksi haluavan organisaation kannat-
taakin ensisijaisesti keskittyd jo olemassa oleviin asiakkuuksiin ja potentiaali-
siin asiakkaisiin (Aarnikoivu 2005, 50)

Asiakaslahtoisiksi ihmisiksi maaritelladn henkilot, jotka myontavat, etteivat
tieda lahes kaikkea tai ihan kaikkea asiakkaistaan. Henkil6t, jotka tunnustavat,
ettd eivat kykene tarkasti ennustamaan asiakkaidensa reaktioita. Seka henki-
|6t, jotka pyrkivat jatkuvasti kuromaan umpeen tietamattomyytensa aukkoa op-
pimalla lisda tai uutta. (Valvio 2010, 67.) Asiakkaan pitamiseksi tyytyvaisena,
yrityksen tulisi tavoitella tilannetta, jossa asiakasta voisi verrata l&ahestulkoon
yhteistybkumppanin veroiseen ihmiseen sen sijaan, ettd asiakas olisi niin sa-

nottu vastapuolen toimija (Valvio 2010, 70).

Joustavuus on yksi asiakaslahtbisen toiminnan perusteista. Asiakasta kuun-
nellaan ja sen jalkeen asiakaspalvelija sopeuttaa oman toimintansa asiak-
kaansa tarpeeseen tai tilanteeseen. Asiakaslahtoinen asiakaspalvelija antaa
asiakkaalle aikaa palvelemalla keskittyneesti ilman, ettd antaa muiden asiak-
kaiden, tehtavien tai kollegojen keskeyttaa palvelutilannetta. (Kannisto & Kan-
nisto 2008, 12-13.)

EmAKASLﬁHTﬁlsws YRITYS EsmKASPALVELlJﬂ
r—JDUSTAVUUS h [ . opPI h [ SOPEUTTAA
- KUUNTELEMINEN ASIAKKAILTAAN TOIMINTANSA
- ASIAKAS ON KUIN - KUUNTELEE ASIAKKAAN
YHTEISTYOKUMPPANI, ASIAKKAITAAN TARPEESEEN TAI
El VASTAPUOLEN ->JOHTO JA TILANTEESEEN
TOIMIJA HALLITUS -KESKITTYY
. / MUKANA - EI HAIRIINNY
- TIETAA MITA TILANTEESSA
ASIAKASRAJAPIN- -KEHITTAA ITSEAAN
L NASSA TAPAHTUU | \ y

Kaavio 2. Asiakaslahtdisyyden piirteita.
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3.3 LAATU

Laadukkaan asiakaspalvelun edellytyksena on, etta yrityksen kaikki asiakas-
palvelijat ymmartavat yrityksen palveluprosessin kokonaisuudessaan, ja si-
sdistavat sen, miten oma tyo6 linkittyy siihen (Jokinen ym. 2000, 225). Palvelun
laadun tuottaminen asiakkaille rakentuu yksityiskohdista, seka niiden hallin-
nasta. Yksityiskohtien lisaksi tulee huomioida myds kokonaisuus, kun tarkas-
tellaan yrityksen palvelutason laatua. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa
vuorovaikutustilanteissa onnistumisen lisaksi myds palvelun fyysinen ympa-
risto, jossa toimitaan. (Lundberg & Toytari 2010, 86-87.)

Laatu on hyva silloin, kun toiminnan, palvelun tai tuotteen laatu ylittaa tai tayt-
taa asiakkaan odotukset (Valvio 2010, 46). Palvelun laatuun vaikuttaa myos
asiakkaan luottamus palveluntarjoajaan. Asiakkaiden mielikuvaan laadusta ja
luottamuksesta vaikutetaan myo6s tuotteiden nimilla. TAma hyodyttdd seka
tuotteita valmistavia, ettd myyvia yrityksia, kun asiakkaat oppivat yhdistamaan
tuotteiden nimet niiden laatuun. (Valvio 2010, 55-56.) Palvelun laatu on yhtey-
dessa tuotteen elinkaaren lisaksi myos asiakkuuteen (Kannisto & Kannisto
2008, 156).

Sisallollisesti palvelun laatu voidaan jakaa useammalla eri tavalla. Valvion
kayttama tapa on jakaa palvelun laatu kahtia; kovaan ja pehmeé&éan laatuun.
Kovaksi laaduksi maaritelladn silloin kaikki ne asiat, joita on mahdollista mitata
laskennallisesti, kuten esimerkiksi maara, aika, koneet, laitteet ja voittopro-
sentti. Vastaavasti pehmeédéan laatuun katsotaan kuuluvaksi kaikki ihmisiin
kohdistuvat asiat, joita ovat esimerkiksi huomio, asenteet, arvot, suvaitsevai-
suus, sopiminen ja sitoutuneisuus. Jotta palvelulle I6ydettaisiin sopuisa tasa-
paino, tulisi olla korostamatta pelkéastaén joko kovaa tai pehmeéaa laatua. (Val-
vio 2010, 79-80.)

Laatu on kaikessa palvelutoiminnassa aina makuasia, jonka saannot sanelee
asiakas. Ymmartadkseen asiakkaan s&aannot, pitdad ensin ymmartaa asiak-
kaan tarpeet. (Lundberg & Toytari 2010, 85-86.) Asiakkailla on erilaiset laatu-

vaatimukset, mika johtuu siita, etté inmisilla on tapana arvioida laatua eri tavoin
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ajankohdasta riippuen. Laatuvaatimusten tasoon vaikuttaa myds asiakkaan
sen hetkinen rooli, kuten esimerkiksi tyontekija ja yksityisasiakas. (Valvio
2010, 84.)

Asiakkaan kokema laatu rakentuu palvelutapahtuman toiminnallisesta laa-
dusta ja lopputuloksen teknisesta laadusta. Teknisesta laadusta puhutaan,
kun on kyse siita, mita asiakas saa yritykselta vuorovaikutuksen aikana ja mi-
ten asiakaspalvelu on hoidettu instrumentaalisesti. Toiminnallisella laadulla
kuvataan tapaa, milla palvelutapahtuman lopputulos asiakkaalle valittyy. Kay-
tannossa se siis tarkoittaa asiakkaan tunteita ja kokemuksia palvelun jalkeen.
(Lundberg & Toytari 2010, 42.) Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikut-
tavat myds muut palveluympariston tekijat. Kyse on esimerkiksi asiakkaan
omasta mielialasta tai kanssa-asiakkaiden kaytoksesta. Jos esimerkiksi muut
asiakkaat kayttaytyvat asiattomasti tai asiakasta kohtaan toykeasti, vaikuttaa
se auttamatta asiakkaan kokeman palvelun laatuun. Huonoksi koetun palvelun
syy ei silloin ole suoraan asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisessa vuorovaiku-
tuksessa, vaan kanssa-asiakkaissa. (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler 2016,
38.)

ASIAKASPALVELUN LAATU
EALVELUFRD SESSI PALVELUN TASO PALVELUYMPARISTO
ASIAKKAAN LUOTTAMUS FYYSINEN _
TARPEET ODOTUKSET YMPARISTO
VUOROVAIKUTUS MIELIKUVA
e e ASIAKASROOLI

Kaavio 3. Asiakaspalvelun laatuun vaikuttavia tekijoita
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3.4 ULKOISEN JA SISAISEN PALVELUN LAATU

Yrityksen ulkoinen palvelu maaritellaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan va-
liseksi palvelusuhteeksi (Valvio 2010, 75). Ulkoiseen palveluun vaikuttavat es-
teet muodostuvat yrityksen palvelukulttuurista (Kannisto & Kannisto 2008,
101). Ulkoinen palvelu kohdistuu suorasti tai epasuorasti yrityksen ulkopuolella

olevaan asiakkaaseen (Kaasalainen 2016).

Ulkoinen palvelu ei voi olla yrityksen sisaista palvelua laadukkaampaa. Asiak-
kaiden kokema palvelun laatu ei voi olla parempaa, kuin se miten organisaa-
tion edustajat keskindisesti kohtelevat toisiaan. Asiakaspalvelu ja asiakkaiden
huomioiminen ovat yhta tarkeita asioita, kuin kanssatydskentelevien henkil6i-
den arvostaminen. Molempien laatu laskee toisen karsiessa. (Valvio 2010, 76-
78.) Hyva sisainen palvelu onkin edellytyksena hyvélle ulkoiselle palvelulle. Se

heijastuu positiivisella tavalla ulkoiseen palveluun (Kaasalainen 2016).

Yrityksen sisainen palvelu tarkoittaa palvelutapahtumia, jotka tapahtuvat yri-
tyksen sisalla. Silloin palvelutilanteen osapuolet ovat yrityksen tydntekij6ita,
jotka auttavat toisiaan palvelemalla heitd omasta osaamisalueestaan kasin.
(Mikkonen 2017.) Sisainen asiakaspalvelu edellyttaa, etta yrityksen tyontekijat
noudattavat sopimuksia ja pelisdantoja. On tarkeda muistaa, etta sisaisiin ja
ulkoisiin asiakkaisiin patevat samat kayttaytymissaannot ja lainalaisuudet.
(Kaasalainen 2016.)

4 ASIAKASPALVELUN ROOLIT

Asiakaspalvelussa ihmiset toimivat erilaisissa rooleissa. Rooleista helpoimmin
on eroteltavissa asiakaspalvelija ja asiakas. Asiakaspalvelijan rooli asiakas-
palvelutilanteessa on palvella, auttaa ja toimia asiakkaan hyvaksi. Asiakkaan
roolissa oleva henkild taasen on se, joka palvelutilanteessa tarvitsee apua,
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vaihtoehtoja ja ratkaisuja ongelmiinsa ja tarpeisiinsa. Asiakaspalvelijan tehta-
vana on auttaa asiakasta kaikissa nadissa asioissa yrityksensa edustajana.

Asiakaspalvelussa asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen vuorovaikutus on
tarkedssa asemassa asiakaspalvelun onnistumiseksi. Siksi on hyva kasitella
molempien roolien peruspiirteita, jotta ne eivat paasisi sekoittumaan toisiinsa.
Asiakaspalvelijan ollessa itse asiakkaana, hdnen on mukauduttava asiakkaan
rooliin ja esimerkiksi antaa asiakaspalvelijan roolissa olevan hoitaa asiakas-
palvelu. Asiakkaat eivat tunnista esimerkiksi vapaalla ajalla olevaa asiakaspal-
velijaa muiden asiakkaiden joukosta, ja saattavat ihmetella, miten joku asiakas

Voi tietda tuoteominaisuuksista yhta paljon kuin yrityksen henkildsto.

Asiakaspalvelussa vaikuttaa myos yritys itse, joka vastaa asiakaspalvelun ole-
massa olosta ja asiakaspalvelijoiden koulutuksesta seka kehittamisesta. Yri-
tyksen rooli asiakaspalvelussa on tarked, koska sen tehtavana on ottaa vas-
taan asiakaspalvelijoiden kautta tulevat asiakaspalautteet ja kritiikit, seka huo-
mioida ne. Yritys palvelee asiakkaitaan parhaiten kuuntelemalla asiakkaitaan.
Tahan kuuntelemiseen kuuluvat muun muassa asiakkaiden toiveet, mielipiteet
ja mahdolliset kehitysehdotukset. Kehitysehdotuksina asiakkaat saattavat pi-
taa esimerkiksi yrityksen tiloissa olevien merkintéjen selkiyttamista tai naky-
vyyden parantamista, tuoteryhmittelyn selkeytta ja asiakaspalvelun kehitté-

mista.

ASIAKASPALVELUN ROOLIT

ASIAKASPALVELIJA

Kaavio 4. Asiakaspalvelun roolit
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4.1 ASIAKASPALVELIJA

Hyvalla asiakaspalvelijalla on luonnostaan vaistomaista tilanneherkkyytta
(Valvio 2010, 85). Asiakaspalvelijan rooli edellyttaa esiintymista, mika haas-
teellisuutensa vuoksi onnistuu toisilta paremmin kuin toisilta (Valvio 2010,
108). Hyva asiakaspalvelija on lisdksi &anityolainen, ja hanella tulisikin olla riit-
tavan kuuluva aani. Hyva puhedani on asiakaspalvelijalle yhta tarkea tytkalu
kuin muutkin hyvan esiintymisen keinot. (Valvio 2010, 118.)

Asiakaspalvelussa tydskentelevan henkilon tulisi muistaa, ettd han edustaa
aina yritystaan ulospéain asiakkaille. Taman vuoksi ei ole koskaan samanteke-
vaa millainen kehonkieli asiakaspalvelijalla on palvelutilanteissa. Kehonkielen
merkitystd asiakaspalvelutilanteessa ei voi vahatella, koska kehonkielellaén
asiakaspalvelija saattaa valittdd sanomistensa kanssa ristiriidassa olevia vies-
teja asiakkailleen. Kehonkieli vaikuttaa lisaksi palvelua tarjoavan yrityksen luo-
tettavuuteen ja uskottavuuteen asiakkaan silmissa. (Valvio 2010, 114.) Opti-
mistinenkin asiakaspalvelija saattaa tuntea arsyyntymista, mutta tunnealyn tai-
tojen, kuten itsehillinndn avulla han kykenee toimimaan ammattimaisesti. Ai-
kuisella ihnmisella onkin aina mahdollisuus tietoisesti valita arsykkeen ja rea-
goinnin valilla. Jokainen asiakas on asiakaspalvelijalle tilaisuus kehittad omia
taitojaan. MyoOnteisesti ajatteleva asiakaspalvelija huomaa helpommin asiak-

kaiden ongelmat uudessa valossa. (Lundberg & Toytari 2010, 131-133.)

Jokaisella asiakaspalvelijalla on oma vastuunsa palvelun laadusta. Vastuu tu-
lisi tiedostaa, jotta tasainen laatu koko palveluketjussa sailyisi. (Jokinen ym.
2000, 229.) Asiakaspalvelijat ovat omalta osaltaan aina vastuussa yrityksensa

sitoumuksista sen asiakkaille (Jokinen ym. 2000, 234).

Erilaisista asiakastilanteista asiakaspalvelija selviytyy parhaiten mydnteisen
jamakalla palvelutyylilla. Parhaan lopputuloksen asiakaspalvelija saavuttaa
rauhallisella ja asiallisella tyylilla, pitdytymalla tosiasioissa ja keskustelemalla
asiakkaan kanssa rakentavasti. (Jokinen ym. 2000, 267.) Asiakaspalvelija tar-

vitseekin empatiaa ja kykya samastua asiakkaansa tilanteeseen, koska jokai-
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nen asiakas on oma yksilonsa (Lundberg & Toytari 2010, 187). Asiakaspalve-
lijalle asiakkaiden motiivien ja kayttaytymistavan tunnistaminen on ratkaisevaa
kaupan kannalta (Lundberg & Toytari 2010, 295). Koskaan ei tule aliarvioida
asiakkaiden ostopotentiaalia (Lundberg & Toytéari 2010, 308).

Asiakaspalvelijan suoriutuminen tyostaan moitteettomasti tarkoittaa, etta han
tekee tydssaan oikeita asioita, esimerkiksi valitsee aina tilannekohtaisesti par-
haan toimintatavan (Tillman 2006, 51). Menestyvat myyjat ovat niita, jotka ju-
maloivat perusasioita, ja parhaatkin myyjat rakastavat asiakkaitaan ja ty6taan
(Lundberg & Toytari 2010, 275). Menestyksekkd&n myyntityon edellytys on,
ettd asiakaspalvelijalla on kyky kestaa takaiskuja ja torjuntaa (Lundberg & Toy-
tari 2010, 300). Hyva asiakaspalvelija ei pelkdd epaonnistumisia, asiakkaita
eika rahaa (Lundberg & Toytari 2010, 316). Positiivinen asiakaspalvelija uskoo
omiin mahdollisuuksiinsa ja tyvhonsa, seka sitoutuu asiakkaisiin, yhteisiin etui-
hin ja tydnantajan antamiin tavoitteisiin (Lundberg & Toéytari 2010, 319). Asia-
kaspalvelijan pitaa uskaltaa kysya, joutuessaan tilanteeseen, jossa ei itse ym-
marra tai tieda jotain. Hanen tulee olla avoin muutoksille ja keskustelulle, sekéa
pystyd ottamaan vastaan tyohonsa liittyvaa kritiikkia. (Kannisto & Kannisto
2008, 15.)

Asiakas luottaa asiakaspalvelijaan, joka on h&nesta kiinnostunut. Asiakaspal-
velija voi ilmaista kiinnostusta asiakkaaseen parhaiten kyselemalld ja kuunte-
lemalla, antamalla oikeita vastauksia, seka tarkoituksenmukaisia vaihtoehtoja
tarjoamalla. Jokaisen asiakaspalvelijan tuleekin oppia lukemaan asiakkaitaan.
(Lundberg & Toytari 2010, 300-302.)
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EDUSTAA
YRITYSTA
ULOSPAIN

KEHONKIELEN
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Kaavio 5. Asiakaspalvelijan toimenkuvaa.

ASIAKASPALVELIJA

VASTUU
PALVELUN
LAADUSTA

KIINNOSTUNUT
ASIAKKAASTA

4.2 ASIAKAS

Asiakas on tarkein organisaation toiminnan kohde. Kaikenlaisessa yritystoi-
minnassa on aina olemassa asiakas, jota varten tehdaan tyota. Organisaatioi-
den tarjoamien palveluiden tavoitteena on aina asiakkaan auttaminen. (Joki-
nen ym. 2000, 222.) Asiakkaat arvostavat sita, ettd heidan hyvakseen tehdaan
kaikki mahdollinen (Kannisto & Kannisto 2008, 74). Asiakkaat eivat vaadi ih-
meita. Heille riittda, ettd heitd kohdellaan ihmisena. (Kannisto & Kannisto
2008, 118.)

Asiakkaat vertaavat kokemuksiaan ja odotuksiaan koko ajan. Heille muodos-
tuu aina uusi ja tdydentava palvelukokemus, kun he asioivat erilaisissa palve-
lupaikoissa. Asiakkaiden palvelukokemuksiin vaikuttavat palvelun fyysisen
ympariston lisdksi kaikki vuorovaikutussuhteet ja tilanteet palveluhenkiléston
kanssa, seka lopullisen tuloksen laatu. Asiakkaiden kasitykset ja kokemukset
palvelusta ovat subjektiivisia, eli henkil6kohtaisia, ja erilaisia eri palveluker-
roilla, vaikka palvelu ja asiakas olisivat samat kuin aiemminkin. Eri asiakkailla

on myos tapana olla kriittisia eri asioita kohtaan. (Jokinen ym. 2000, 229.) Kri-
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tiikkia antavat asiakkaat ovat sitoutuneita yritykseen ja osoittavat kritiikkia an-
tamalla yritykselle lojaaliutta ja kunnioitusta. Nama asiakkaat ovat valmiita an-

tamaan yritykselle toisen mahdollisuuden. (Kannisto & Kannisto 2008, 162.)

Asiakkaiden n&kokulmasta palvelu on onnistunutta, kun sen saatavuus on
hyva, seké asiakkaan tarpeet on tyydytetty ystavallisesti, nopeasti ja osaa-
vasti. Tavanomainen palvelu ei siis asiakkaille riita. (Lundberg & Toytari 2010,
190.) Useissa tapauksissa asiakkaiden kiukkuisen tai hankalan kaytoksen
taustalla on asiakkaan oma tyytymattomyys tai epaluuloisuus joko liikkeen tai
asiakaspalvelijan toimintaan (Lundberg & Toytari 2010, 197).

YRITYKSEN
TOIMINNAN

KOHDE

ASIAKAS

ETSI APUA,
VAIHTOEHTOJA
JA RATKAISUJA
ONGELMIINSA

KRITIKIN
ANTAMINEN
YRITYKSELLE

PALVELUKOKEMUKSET: MUODOSTAVAT
-FYYSINEN YMPARISTO JATKUVASTI

- VUOROVAIKUTUS MIELIKUVAA

- LOPULLISEN TULOKSEN PALVELUN LAADUSTA

LAATU
. »

Kaavio 6. Asiakkaan piirteita

4.3 ASENNE

Yrityksen toiminnan peruspilareihin kuuluvat asiakkaiden tunteminen, seka tie-
dot asiakkaiden tarpeista, odotuksista, vaatimuksista ja kayttaytymisesta. Asi-

akkaiden kuunteleminen on tarke&a kaikilla yrityksen tasoilla, jotta voitaisiin
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kehittéd& yrityksen toimintaa asiakkaiden suuntaan. (Jokinen ym. 2000, 285.)
Jos yritys ei investoi asiakkailtaan saamaan tietoon, se ei silloin suhtaudu va-
kavasti liiketoimintaansa (Lundberg & Toytari 2010, 54).

Asenne tarkoittaa opittua ennakkokasitysta ja suhtautumistapaa. Se on tapa
suhtautua ja reagoida asioihin ja ihmisiin. Asenne on ajattelumalli, joka on luk-
Kiutunut ihmisen mieleen koulutuksen, kasvatuksen, kokemusten ja ympaéris-
ton yhteisvaikutuksesta. Asenne vaikuttaa ihmisen kayttaytymiseen. Esimer-
kiksi myodnteisten asenteiden koetaan edesauttavan oppimista ja joustavuutta.
Ihminen voi muuttaa asenteitaan hankkimalla ja kasittelemalla tietoa itsek-
seen. Myonteiset ja kielteiset kokemukset vaikuttavat myos asenteiden muut-

tumiseen suuntaan tai toiseen. (Lundberg 2002, 80-83.)

Asiakaspalvelijana tarkeinta on se asenne, milla hoitaa tyonsa. On siis tultava
toimeen muiden ihmisten kanssa. Toiminta on menestyksekkaan johtamismal-
lin mukaista, kun kokee olevansa olemassa muiden ihmisten tarpeita varten,
ja toteuttamassa itseddn suurempaa tehtavaa. (Lundberg 2002, 56). Asiakas-
palvelija, joka ymmartdd olevansa asiakasta varten on siséistanyt tehtavansa
(Lundberg & Toytari 2010, 101).

Asiakkailla on aina uskomuksia, asenteita ja ennakkoluuloja. Asiakas joka on
kiinnostunut yrityksen palveluista todenn&akdisesti omaa myonteisen ennakko-
asenteen yrityksen tarjoamia palveluita kohtaan. Asiakas uskoo silloin, etta yri-

tykseltd 16ytyy ratkaisu tai apu hanen tarpeisiinsa. (Lundberg 2002, 87.)
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Kaavio 7. Asenne palveluymparistossa

5 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelun teoria tarjoaa oivalluksia herattavia nakokulmia, joiden avulla
yrityksen liiketoimintoja voidaan kehittdd. Tavoitteena on silloin parantaa yri-
tyksen tuottavuutta ja kannattavuutta, edistaa kilpailukykyéa ja parhaassa ta-
pauksessa myos loytaa ylivertainen ja toimiva kilpailuetu. (Lundberg & Toytéri
2010, 31.) Asiakaspalvelu kanssakaymista asiakkaan kanssa, joka liittyy pal-
veluun tai tuotteeseen. Sen on pohjimmiltaan myyntia, jolla tarkoitetaan asiak-
kaiden tarpeiden tyydyttamista. Yrityksessa asiakaspalvelijat ovat niita, jotka
tuntevat asiakkaiden tarpeet parhaiten, koska heilla on suorin yhteys asiak-
kaaseen. (Kannisto P. & Kannisto S. 2008, 6-7.) Hyva asiakaspalvelu on lop-
pujen lopuksi hyvin yksinkertaista (Kannisto & Kannisto 2008, 118). Asiakas-
palvelun tulee hinnasta riippumatta olla hyvaa, koska hinta ei kuuluu palvelun

ominaisuuksiin (Kannisto & Kannisto 2008, 111).
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Asiakaspalvelussa niin kutsuttu totuuden hetki on se hetki, jolloin asiakas koh-
taa palveluhenkilon. Totuuden hetki on tilanne, jossa yrityksen palvelun laatu
punnitaan kaikilla tasoilla. Asiakas analysoi ja arvioi koko yritysta, eli yrityksen
kaikkia tasoja. Tassa tilanteessa onkin erityisen tarkead, etta niin kutsutut etu-
rivin asiakaspalvelijat ovat asenteeltaan aina myodnteisia ja hyvantuulisia, seké
kohtaavat asiakkaat aina laadukkaasti. (Valvio 2010, 86.) Asiakaspalvelu on-
kin eraanlainen kontaktilaji (Lundberg & Toytari 2010, 170). Hyvalla palvelulla
voidaan kiihdyttaa kassavirtoja ja parantaa tuloksia, sekéa tuoda yritykselle uu-
sia tyytyvaisia asiakkaita (Lundberg & Toytari 2010, 178).

Asiakaspalvelu on kaksipuolista kommunikaatiota, joka muodostuu esimer-
kiksi seuraavista osa-alueista: sanat, &dnenpainot, ilmeet ja eleet. Vaikka kay-
tos, puheet ja asiakkaan kohtelu ovat tarkeita palvelutilanteissa, voidaan pal-
velutapahtuman kulkuun vaikuttaa myos sanattomalla viestinnalla. Sanatto-
maan viestintaan tulisi kiinnittd& huomiota, koska kyseessa on kehonkieli, jolla
asiakaspalvelija ilmaisee olemustaan ja ajatuksiaan, ehk& jopa tiedostamat-
taan. Sanatonta viestintdd ovatkin esimerkiksi juuri kehon asento, ilmeet,
eleet, katsekontakti, sanat, 4dnenpaino ja liikehdinta. (Valvio 2010, 107-108.)
Ensiarvoisen tarkeaa palveluammatissa on ystavallisyys, koska se antaa asi-
akkaalle arvostetun tunteen. Katsekontakti on voimakas vaikuttamisen keino,
silla se antaa asiakkaalle tunteen, etta asiakaspalvelija on huomannut hanet.
(Valvio 2010, 116.)

Asiakaspalvelu on eri palveluvaiheista koostuva prosessi (Valvio 2010, 143).
Mikali asiakas halutaan vakuuttaa jonkin palvelun tai tuotteen ominaisuuksista,
asiakaspalvelijan kannattaa painottaa sanoja, jotka ovat asian ymmartamisen
kannalta oleellisia asiakkaalle, jd&den siten hanen mieleenséa (Valvio 2010,
118). Ammattimaiseen asiakaspalveluasenteeseen kuuluu kyky ja halu kertoa
asiakkaalle ikavatkin asiat. Palvelun pettaessa on siitd kerrottava asiakkaalle
valittomasti. (Lundberg & Toytari 2010, 157-159.) Hyva palvelu on luotettavaa
ja tasalaatuista (Kannisto & Kannisto 2008, 14).
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Hyvéalle asiakaspalvelulle on olemassa myds esteitd. Tallaisia esteitéd ovat esi-
merkiksi pelot, oletukset, palvelukulttuuri ja valtapelit. Oletukset ovat usein yri-
tyksen itsensa muodostamia ennakkokasityksia itsestaan, kilpailijoistaan, asi-
akkaistaan ja liiketoiminnastaan. Ne estavat kuuntelemista ja jaykistavat pal-
velutilanteita. Yrityksesta itsestaan aiheutuvia esteitd ovat esimerkiksi toimin-
tamallit, saannot ja aikataulut, joita kaytetddn asiakaskohtaamisten lykkaami-
seen. (Kannisto & Kannisto 2008, 100.)

ASIAKASPALVELU

; i KAKSIPUOLISTA i
KANSSAKAYMISTA | [ ASIAKKAIDEN ERI PALVELU- HYVA
ASIAKKAAN TARPEIDEN | | KOMMUNIKAATIOTA | § VAIHEISTA ASIAKASPALVELU
KANSSA TYYDYTTAMISTA| | - ASIAKASPALVELIJA KOOSTUVA - LUOTETTAVAA
- ASIAKAS PROSESSI - TASALAATUISTA

Kaavio 8. Asiakaspalvelu

5.1 ASIAKASPALVELUTILANTEET

Asiakkaiden yksilollinen huomioiminen on téarkeda. Asiakkaiden huomioimi-
sessa on pyrittdva siihen, etta jokainen huomioidaan eri tavalla, esimerkiksi
asiakkaan mielialan tai tarpeiden pohjalta. Huomioiminen kannattaa myds sil-
loin, kun asiakas sita vahiten odottaa. Asioita kannattaa uskaltaa tehda tilan-
teesta riippuen myags toisin, jos mahdollista. Vakioasiakkaiden kanssa on hyo-
dyksi, jos asiakaspalvelija muistaa asiakkaasta jotain hanelle ominaista, esi-
merkiksi vaikka suosikkituotteen, koska silloin palvelu tuntuu asiakkaasta hen-
kilokohtaisemmalta. (Valvio 2010, 87-88.) Hyvat asiakaspalvelijat palvelevat
asiakkaansa samalla yksil6llisella tavalla palveluprosessin alusta loppuun asti
(Valvio 2010, 144).

Asiakkailla on tapana muistaa paasaantoisesti ensimmaiset hetket liikkeeseen
astuessaan, jotka ovat yhta tarkeat asiakkaan kannalta kuin viimeiset hetket
likkeessa, ennen kuin poistutaan (Valvio 2010, 143-144). Ensivaikutelmalla

pyritddn ensisijaisesti vAhentamaan asiakkaiden turvattomuuden, pelon ja
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epaluulon tunteita. Ammattimainen asiakaspalvelija antaa ensivaikutelman,
jossa asiakkaat kokevat tulevansa kohdelluiksi tasaveroisena ja arvostettuna
henkilona. Saat asiakkaat tuntemaan olonsa hyvéksi olemalla miellyttava ja
luonteva oma itsesi. Asiakaspalvelun perussaantoihin lukeutuu itsensa myy-
minen asiakkaalle ensin ennen, kuin myy yrityksen palveluita tai tuotteita.
(Lundberg 2002, 58.) Asiakkaaseen on siis onnistuttava muodostamaan hen-
kilokohtainen yhteys (Lundberg & Toytéari 2010, 170).

Asiakaspalvelussa myos tilanteet vaikuttavat palvelun laatuun. Palvelutilan-
teeseen taas vaikuttaa se, millainen mieliala asiakkaalla on. Tilannetta ohjaa-
vat asiakaspalvelijan tai asiakkaan kiireisyys seka se, onko palvelutapahtumaa
voitu suunnitella etukateen. Akilliset tilanteet tuovat palvelutapahtumaan kriit-
tisia piirteita. Silloin asiakkaat ovat usein karsimattomia, ja he vaativat valitonta
palvelua ja huomiota asiakaspalvelijalta. (Valvio 2010, 82.) Asiakaspalveluti-
lanteessa asiakkaan rooli on olla tarjottujen palveluiden kuluttaja ja kayttaja,

osallistuen samalla itse palvelun tuotantoon (Jokinen ym. 2000, 224-225).

Asiakaspalvelijalta harvoin vaaditaan asiakaskohtaamisissa mitdan erityistai-
toja, silla yleensa riittda, etta asenne on kunnossa. Kehitysehdotukset ja vali-
tukset ovat usein signaaleja valittdmisesta. Kaikki asiakaspalvelutilanteet ovat
erilaisia, eika varsinaisia yksittdisen toiminnan malleja voida luoda. (Lundberg
& Toytari 2010, 170-171.) Tyytyvaisia asiakkaita saadaan asiakaspalvelutilan-
teissa, joissa kuunnellaan asiakkaiden tarpeet, kerrotaan tarjolla olevista vaih-
toehdoista, annetaan asiakkaan tehdéa paatokset ja kunnioitetaan niitéa (Kan-
nisto & Kannisto 2008, 25).

PALVELUTILANTEET
ENSIVAIKUTELMA HENKILOKOHTAISEN ASENNE ASIAKKAAN LAADUKAS
YHTEYDEN KUNNOSSA YKSILOLLINEN PALVELU
MUODOSTAMINEN HUOMOIMINEN
ASIAKKAASEEN

Kaavio 9. Asiakaspalvelutilanteet
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5.2 LUOTTAMUS

Asiakaspalvelun tarkein normi on luottamus. Asiakkaan luottamus yritykseen
syvenee monien myonteisten asiakaskokemusten myoté. Luottamusta herat-
tavista tekijoista tarkeimpina nahdaan reilu peli asiakkaan ja yrityksen valilla.
Epaoikeudenmukaista kohtelua kokevat asiakkaat tuskin tulevat asioimaan
yritykseen uudelleen. Asiakkaiden ndkdkulmasta saatu kohtelu on oikeuden-
mukaista silloin, kun he saavat palvelun tai tuotteen, jonka halusivat. Tarkoit-
taen, etta koettu lopputulos on asiakkaiden odotusten mukainen. He kokevat
saaneensa haluamansa palvelun tai tuotteen kivuttomasti, ilman takymyyntia
tai asiakaspalvelijan salamyhkaisia temppuja. Palvelu on siis ollut korrektia ja
asiakaspalvelija on pitdnyt antamansa lupaukset asiakkaille. Lisdksi asiakas
kokee saaneensa oikeudenmukaista palvelua, kun hanen mahdolliset erityis-
toiveensa on asiakaspalvelijan tai yrityksen puolesta huomioitu, seka asiak-
kaan etu asetettu yrityksen oman edun edelle. (Tillman 2006, 48-49.) Korkea-
tasoinen palvelu on omiaan lisddmaan asiakkaiden luottamusta (Lundberg &
Toytari 2010, 81). Asiakkaat pidetddn sailyttamalla heidan luottamuksensa
tuotteisiin ja yritykseen, seka tarjoamalla tinkimé&tonta ja tasalaatuista palvelua
(Kannisto & Kannisto 2008, 158).

Vaikka asiakkaan luottamus kasvaa myonteisten kokemusten kautta, se kas-
vaa hitaasti ja vaatii joskus enemmankin aikaa. Yritys tai asiakaspalvelija voi
kuitenkin jouduttaa luottamuksen kehittymistd muutamilla keinoilla. Asiakkaan
kanssa kannattaa pyrkid avoimuuteen ja pysytella totuuksissa. Asiat kannattaa
aina kertoa suoraan ilman, etté liioittelee tai korostaa lilkaa riskeja tai muita
mahdollisia asioita, jotka voisivat menna vikaan. Sydamellisyyden ja varmuu-
den osoittaminen ovat tarkeitd, kun asioidaan asiakkaiden kanssa. Jos yritys
tai asiakaspalvelija suhtautuu itseensa tai asiakkaan pyyntdon epavarmasti,
asiakkaan luottamus karsii, vaikka itse palvelutilanne onnistuisi. (Tillman 2006,
48-49.)

Kathleen Seidersin mukaan luottamus on vaarassa varsinkin, jos asiakas tun-

tee itsensd haavoittuvaiseksi palvelutilanteessa. Haavoittuvaisuuden tunne,
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seka asiakkaan reaktio palvelussa tapahtuneeseen epaonnistumiseen, on pa-
himmillaan asiakkaan kokiessa puutteita palveluun liittyvissa asioissa. Tilan-
teessa, jossa asiakkaalla ei ole tietoa esimerkiksi siita, mitd on meneilldan tai
kauanko asiakaspalvelijalla tai yrityksella kestaa korjata tilanne. Puute asian-
tuntemuksessa; asiakas odottaa saavansa osaavaa apua, koska ei kykene
itse korjaamaan virheellisia sattumia. Tilanteessa, jossa asiakas kokee, etta
ongelmaa on mahdoton ratkaista ilman asiakaspalvelijan tai yrityksen apua.
Asiakkaan silmissa yrityksen asiakaspalvelija on talldin hanen ainoa toivonsa.
Asiakkaan pitaessa tiettya asiakaspalvelijaa tai yritystd ainoana oikeana on-
gelmanratkaisijana hanen tilanteessaan, vaikka muitakin vaihtoehtoja olisi ole-
massa. (Tillman 2006, 50.) Pahimmassa tapauksessa yrityksen luotettavuutta
epaileva asiakas alkaa kapinoida ja rokittaa kaikkia yrityksia. Han nékee silloin

epéarehellisyytta kaikkialla. (Kannisto & Kannisto 2008, 46.)

PALVELU ON
KORREKTIA

OIKEUDEN-
MUKAISUUS

ASIAKASPALVE-
LIJA ON PITANYT
LUPAUKSENSA

REILU PELI
ASIAKKAAN JA
YRITYKSEN
VALILLA

TINKIMATON JA
TASALAATUINEN
PALVELU

KEHITTYY ASIAKAS-
KOKEMUSTEN
MYOTA

AVOIMUUS JA
TOTUUDENMUKAISUUS

ASIAKKAAN
HAAVOITTUVAISUUDEN
TUNNE

- HEIKENTAA
LUOTTAMUSTA

Kaavio 10. Asiakkaan luottamuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoita

5.3 PALVELUODOTUKSET

Asiakkaan odotukset vaikuttavat siihen millaista palvelun laatua han uskoo
saavansa. Kokemus palvelun laadusta syntyy lopulta palveluprosessin jalkeen
riippuen siitd, miten asiakkaan odotukset on palvelutilanteessa taytetty. (Valvio
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2010, 55.) Asiakas on tyytyvainen silloin, kun palvelukokemukset ja odotukset
ovat tasapainossa (Jokinen ym. 2000, 228).

Asiakkaan kokiessa, etta hanta on asiakaspalvelutilanteessa kohdeltu odotuk-
siaan vastaavalla tasolla, tai hieman paremmin, han kertoo kokemuksestaan
kahdeksalle lahipiiriinsa kuuluvalle ihmiselle. Sen sijaan asiakaspalvelukoke-
mukseensa erittdin tyytyvaiset asiakkaat kertovat kokemuksestaan vain kol-
melle lahipiirilaiselleen. (Valvio 2010, 61.) Mikali asiakkaan odotukset eivét
tayty palvelutilanteessa, kokemusta jaetaan lahipiirilaisten lisaksi myos vento-
vieraiden ihmisten kanssa (Valvio 2010, 62).

Asiakkaiden palveluodotuksia voidaan jakaa muutamaan kategoriaan. Ihan-
nepalvelusta puhutaan silloin, kun palvelu ylittd&d asiakkaan odotukset. Par-
haana koettu palvelu on asiakkaan joskus saamaa palvelua jossain tietyssa
palvelupaikassa. Palvelu jota asiakas odottaa saavansa on odotettu palvelu.
Alalle tyypillinen palvelu taas tarkoittaa jollekin tietylle toimialalle vakiintunutta
tapaa hoitaa yrityksen palvelu. Oikeudenmukaista ja ansaittua palvelua on pal-
velu, jota asiakas tyytyy odottamaan. Naiden lisdksi kaikilla asiakkailla on
my0Os olemassa oma kasitys siita, mika heidan mielestaan on alinta hyvaksyt-
tavaa palvelua. (Jokinen ym. 2000, 228-229.)

PALVELUODOTUKSET

|IHANNEPALVELU PARAS KOETTU ODOTETTU ALALLE QIKEUDEN- ALIN
- YLITTAA PALVELU PALVELU TYYPILLINEN MUKAINEN JA HYVAKSYTTY
ASIAKKAAN - ASIAKKAAN - SE, MITA PALVELU ANSAITTU PALVELU
ODOTUKSET JOSKUS JOSSAIN ASIAKAS - TOIMIALALLE PALVELU - ASIAKKAAN
SAAMAA ODOTTAA VAKIINTUNUT - TASQ, JOHON OMAN
PALVELUA SAAVANSA PALVELUTAPA / ASIAKAS KASITYKSEN
-TASO TYYTYY MUKAINEN

Kaavio 11. Palveluodotus — tasot
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6 KVANTITATIIVINEN TUTKIMUSMENETELMA

Porin Mikkolan Prisman paivittaistavaraosaston palvelutiskin asiakastyytyvai-
syystutkimus suoritettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaen. Kvanti-
tatiivinen tutkimus tarkoittaa maarallista tutkimusta, joka perustuu mittaami-
seen. Mittaamisen tarkoituksena on tuottaa luotettavaa, perusteltua ja yleistet-
tavaa tietoa. Kvantitatiivinen tutkimus pohjautuu positivismiin, joka pyrkii ob-
jektiiviseen ja absoluuttiseen totuuteen. Siind korostetaan tiedon luotetta-
vuutta, perusteluja ja yksiselitteisyytta. Kvantitatiivinen tutkimus on maarien
laskemista. Maarallisessa tutkimuksessa voidaan kayttad haastattelumuo-
toista tiedonkeruumenetelmaa. (Kananen 2008, 10-11.) Kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa pyrkimyksena on yleistaa tutkimustulokset (Kananen 2008, 13).
Perusjoukko, eli populaatio on kohdejoukko, jota tutkitaan. Populaatio tulee
maaritella ja rajata tarkasti. (Kananen 2008, 70.) Tutkimuksessa tutkittavan
otoksen tulisi kaikilta ominaisuuksiltaan olla pienoiskuva koko perusjoukosta,

jotta saadut tulokset olisivat riittavan tarkat (Kananen 2008, 13).

Kvantitatiivisen tutkimuksen lahtokohta on jokin tutkimusongelma, johon pyri-
taan hakemaan vastausta tai ratkaisua. Tutkimusongelman ratkaisua varten
tarvitaan tietoa, jonka perusteella laaditaan kysymykset, eli tutkimuksen mitta-
rit. Niilla on tarkoitus selvittaa tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota. Kysymys-
ten mittareiden asettamistapa vaikuttaa siihen, mita analysointimenetelmia tut-
kimuksessa voidaan kayttaa. (Kananen 2008, 12.) Mittari, jolla mittaaminen
suoritetaan, on muuttuja. Mittari on myo6s saanto, jonka mukaan jokaiseen ti-
lastoyksikk6on, eli havaintoyksikk6on litetdéan sen ominaisuutta vastaava
arvo, mittayksikkd. Mittayksikot ovat lukuja, tai suureita, joilla tutkittavaa ilmiéta
mitataan. Mitattavissa olevia ominaisuuksia kutsutaan muuttujiksi. (Kananen
2008, 16.) Muuttuja on kasite, jonka on mahdollista saada eri arvoja (Kananen
2008, 18). Se on tilastomuuttuja, jonka saamia mittaustuloksia kasitellaan ti-
lastollisin keinoin ja menetelmin. Mittaustulokset tarkoittavat niitd arvoja, jotka
koodataan, eli muutetaan numeroiksi. (Kananen 2008, 21.)
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Kysymysten muotoilu on tarkeaa, jotta valtyttaisiin virhetulkinnoilta (Kananen
2008, 11-12). Kvantitatiivisen tutkimuksen kysymykset voivat olla strukturoituja
tai avoimia. Strukturoiduissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot annetaan val-
miina. Ne on helppo koodata valmiiksi, mikd helpottaa vastausten kasittelya.
Avoimet kysymykset voivat kvantitatiivisessa tutkimuksessa olla joko taysin
avoimia tai tutkittavaan ilmi6on rajattuja. Tutkimuksen laatu ja luotettavuus riip-
puvatkin tiedonkeruussa kaytettavista kysymyksista. (Kananen 2008, 25-26.)
Tutkimuksessa kaytettava kyselylomake tulee ennen kenttatyon aloittamista
testata, jotta mahdolliset muutostarpeet |0ydetaan ja voidaan korjata. Loma-
ketta laadittaessa tulee huomioida havaintomatriisi, eli tietokantapohja, jolle

tulosten syottaminen tapahtuu. (Kananen 2008, 12.)

Tutkimuksen tavoitteena on mahdollisimman luotettavan ja totuudenmukaisen
tiedon saaminen. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan kasitteiden validiteetti
ja reliabiliteetti kautta. Validiteetti tarkoittaa tutkimusongelman kannalta oikei-
den asioiden tutkimista, ja reliabiliteetti saatujen tulosten pysyvyytta. Pysyvyys
taas tarkoittaa, etté toistettaessa sama tutkimus saadaan samat tulokset, kuin
ensimmaiselld kerralla. (Kananen 2008, 79.)

6.1 VALIDITEETTI

Tutkimuksen luotettavuudella ja patevyydella, eli validiteetilla, tarkoitetaan tut-
kimusmenetelman kykya selvittéda niita asioita, joita sen on tarkoituskin selvit-
taa. Validiteetin laskeminen ja arvioiminen on periaatteessa helppoa: saatua
mittaustulosta verrataan ainoastaan todelliseen tietoon mitattavana olevasta
iimiosta. Ajatustapa liittyy perinteiseen positiiviseen ndkemykseen. Siiné tavoi-
tellaan totuutta tutkimusmenetelmien avulla ainoastaan empiiristen havainto-
jen, mittausten ja kokeiden avulla. Tutkimuksen tulos on validi, mikali mittaus-
tulokset osoittavat saadun tiedon vastaavan vallalla oleva teoriaa, tai etta sita
pystytaan parantamaan ja tarkentamaan. Tutkimuksen tulee tehda oikeutta
tutkinnan kohteena olevan ilmion olemukselle ja kysymyksen asettelulle, voi-

dakseen olla validi. (amk:n www-sivut 2017.) Validin tutkimuksen toteutumista
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edesauttavat lisaksi edustavan otoksen saaminen, perusjoukon tarkka maarit-

taminen ja korkea vastausprosentti (Heikkila 2014, 27).

Tutkimus on arvoton, mikali siitd puuttuu totaalisesti validiteetti. Puutteellinen
validiteetti tarkoittaa, etta tutkimuksen empiiriset havainnot, tai itse tutkimus,
kohdistuu sivuun sen varsinaisesta tarkoituksesta. (amk:n www-sivut 2017.)
Tama tarkoittaa, etta ilman tasmallisten tavoitteiden asettamista tutkimukselle,
tutkija saattaa helposti ajautua tutkimaan vaaria asioita. Validius tutkimuk-

sessa tarkoittaa siis systemaattisen virheen puuttumista. (Heikkila 2014, 27.)

Tutkimuksessa kaytetyt mittarit ovat valideja, kun ne mittavat asioita, joita nii-
den pitaakin mitata. Validiteetin varmistaminen tapahtuu oikeaa tutkimusme-
netelmaa ja mittaria kayttamalla, sek& juuri oikeita asioita mittaamalla. Sisai-
sella validiteetilla tarkoitetaan oikeanlaista syy-seuraus-suhdetta, eli tutkimus-
prosessin systemaattista luotettavuutta ulkoisella validiteetilla saatujen tulos-
ten yleistettavyyttd. Tutkimustulosten yleistettavyys on kunnossa, mikali tutki-
mukseen valittu otos vastaa populaatiota. Validiteettipohdinnan voi rajoittaa
koskemaan vain sisaista ja ulkoista validiteettia, jotka yhdessa muodostavat
kokonaisvaliditeetin. Sisaltdvaliditeetilla tarkoitetaan, ettd saadut tutkimustu-
lokset ovat seurausta tutkimuksessa kaytetyistd muuttujista. Tahan vaikuttaa
tutkimuksessa kaytettyjen mittareiden laatimisen tarkkuus ja rakenne, seka
mittarien osien maarittdmisen tarkkuus. Kasite- eli rakennevaliditeetti liittyy tut-
kimuksen aiheen teoriaan, ja teoriasta johdettuihin mittareihin. Kasitevalidi-
teetti on hyva, kun teoreettisen kasitteen operationalisointi, eli maarittely, on

onnistunut hyvin. (Kananen 2008, 81-83.)

Looginen validiteetti edellyttdd tutkimuksen kriittista kokonaistarkastelua. Se
tarkoittaa tutkijan henkilokohtaista kasitysta suorituksen oikeellisuudesta. Ul-
koinen validiteetti on tarkea silloin, kun pohditaan, voidaanko kvantitatiivisen
tutkimuksen tuloksia yleistdd. Esimerkiksi missa tilanteissa, missé populaati-
ossa ja miten. Aineisto- eli sisaltdvaliditeetti kuvastaa sitéa, miten hyvin keratyn
aineiston analysointimenetelma vastaa tutkimusaineistoa. Eli kuinka hyvin

koottu aineisto vastaa ulkopuolisia kriteereitd. (amk:n www-sivut 2017.)
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6.1.1RELIABILITEETTI

Reliabiliteetti tarkoittaa saatujen tutkimustulosten tarkkuutta. Reliabiliteettia
varten tutkijan tulee olla kriittinen ja tarkka koko tutkimuksen ajan. Virheita voi
tapahtua, kun tietoja keratdan, syotetaan, kasitellaan, analysoidaan ja tulki-
taan. Tarkeda on kuitenkin tulkita keratyt tulokset oikein. Analysointimenetel-
mista kannattaa kayttaa vain niita, joiden kayton hallitsee hyvin. Mikali tutki-
muksen otoskoko on pieni, jaavat tulokset sattumanvaraisiksi. Siksi onkin tar-
ke&a varmistaa, etta valittu otos edustaa koko tutkinnan kohteena olevaa pe-

rusjoukkoa, jotta saadut tulokset ovat luotettavia. (Heikkila 2014, 28.)

6.1.2 OBJEKTIIVISUUS

Objektiivisuus tutkimuksessa tarkoittaa puolueettomuutta. Tutkija ei saa mil-
la&n tavalla myo6tavaikuttaa tutkimustuloksiin, vaan hanen tulee olla asiassa
neutraali. Esimerkiksi tutkijan omat poliittiset tai moraaliset vakaumukset eivét
saa vaikuttaa tutkimukseen liittyvaan prosessiin. Huolellisuudesta huolimatta
tutkijalle saattaa sattua tahattomia virheitd, mika on viela hyvéksyttavaa, jos
sen huomaa. Sen sijaan tahallinen tulosten vaaristely on anteeksiantamatonta,
kuten helposti saatavilla olevien kontrollikeinojen kayttamaétta jattaminenkin.
Puolueettomuuteen tulee panostaa etenkin haastattelututkimuksissa. (Heikkila
2014, 29.))

7 PRISMA MIKKOLA, PORI — PALVELUTISKI

Porin Mikkolan Prisma kuuluu Satakunnan Osuuskauppoihin. Prisman paivit-
taistavaraosaston palvelutiski on avoinna viikon jokainen paiva. Palvelutiskilla
myydaan grilli-, salaatti-, lAmmin ruoka-, leikkele-, liha-, ja kalatuotteita. Tiskin
tarjonta on monipuolinen. Hygieniaan ja tuotteiden laatuun kiinnitetaan tarkasti

huomiota. Esimerkiksi tuoreiden kalojen pyyntipaivat ja viimeiset myyntipaivéat
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ovat asiakkaiden nahtavilla valotaululla. My6s tuotteiden asettelulla luodaan

asiakasystavallista ja houkuttelevaa ilmapiiria.

Kalatiskin tarjontaan kuuluvat tuoreet ja savustetut kalat, ja se on tiskiosioista
suurin. Lihatiskilla myydaan tuorelihaa, maksaa yms. Leikkeletiskilla myyn-
nissa on leikemakkaroita ja -kinkkuja. Salaattitiskilla myydaan salaatteja, kyl-
mi& ruokia ja jalkiruokia. Grillitiskilla on tarjolla grillattuja lihoja ja kanaa, seka

lAmpimié ruokia.

Tyontekijoilla on tarkat kaytanteet siita, mité tiskin takana, eli asiakkaiden nah-
den, on soveliasta tehda ja puhua. Tama liittyy ammattimaisuuteen. Asiakas-
ystavallisyys on tarkeaa, koska se on suoraan yhteydessa asiakkaiden asia-
kaskokemukseen. Positiivisen asiakaskokemuksen luominen on ensisijaista.
Se varmistetaan asiantuntevalla palvelulla ja asiakkaiden kuuntelemisella.

Tehokkaalla tydoskentelylld, osaamisella ja organisoinnilla varmistetaan asiak-
kaiden nopea ja laadukas palvelu. Varsinkin ruuhka-aikoina on tarkeaa pal-
vella asiakkaita nopeassa tahdissa, jotta jonotustilanteet eivat venyisi kohtuut-

toman pitkiksi asiakkaiden kannalta.

Tavoitteena on asiakaslahtdinen palvelu, jossa henkilokunta huomioi asiakkai-
den tarpeet. Asiakasta palvellaan hanen tarpeidensa pohjalta, kuten esimer-
kiksi antamalla ostettuun tuotteeseen liittyvia valmistus- ja sailytysvinkkeja.
Asiantunteva ja ystavallinen palvelu on yksi Porin Mikkolan Prisman palvelu-

tiskin vahvuuksista.

Yritykselle tarkeintd on, etta asiakaspalvelutilanteet pystytddn palvelutiskilla
hoitamaan nopeasti, tehokkaasti ja ennen kaikkea huolellisesti, jotta asiakkaat
saavat mahdollisimman hyvan palvelukokemuksen. Tasta syysta henkilokun-

nan asenteen on oltava kunnossa, jotta palvelun taso olisi paras mahdollinen.
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8 TUTKIMUSSUUNNITELMA

Tutkimukseni aihe 16ytyi ty6harjoitteluni aikana tyoharjoittelupaikastani Porin
Mikkolan Prisman paivittaistavaraosastolta. Aihe l0ytyi toimeksiantajan tar-
peesta saada asiakaspalautetta paivittaistavaraosaston palvelutiskistd. Suun-
nitelma alkoi kehittya asiakaspalveluaiheen ymparille, koska se oli suurin ko-
konaisuus, jota palvelutiskilta voitiin tutkia. Toimeksiantajan toiveena oli saada
haastateltua 100 asiakasta tutkimusta varten, jolloin se asetettiin tutkimuksen
haastattelutavoitteeksi. Tutkimus paatettiin tdssa vaiheessa toteuttaa kvantita-
tiivisella tutkimusmenetelmalla, kvantitatiivista kyselylomaketta ja suullista
haastattelua kayttaen.

Myymalan tuoretuotteiden palvelutiskille ei oltu aikoihin tehty asiakastyytyvai-
syystutkimusta, jolloin siitd sai otollisen tutkimuksen keskittamiskohteen. Tut-
kimussuunnitelma alkoi kehittya palvelutiskin tuotteiden ja palvelun ymparille.
Asiakkailta paatettiin kerata yleisia nimettémia demografisia tietoja, joista ku-
kaan ei ole tunnistettavissa myéhemmin. Palvelutiski ja palvelu paéatettiin erot-
taa, jotta kysymykset saataisiin jaettua lyhyempiin kategorioihin. N&ihin kate-
gorioihin suunniteltiin palveluun ja henkilokuntaan liittyvat tyytyvaisyysmittarit.
Palvelutiskilla myytavat tuotteet saivat oman kategoriansa, samoin kuin salaat-
tibaari tuotteineen. Kategorioinnin toinen tavoite oli saada kyselytutkimuksesta

riittdva ja asiakkaiden mielesta mielenkiintoinen.

Nain ollen asiakastyytyvaisyystutkimuksen kohdekokonaisuudeksi muodostui-
vat palvelutiski ja salaattibaari, joista tutkimuksen paapaino keskittyi palvelu-
tiskiin. Salaattibaarin osuus tutkimuksessa oli pieni, koska se ei ollut ollut viela
kauan asiakkaiden kaytossa. Siihen kohdistuva asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen osa-alue suunniteltiin suuntaa antavaksi, jotta salaattibaarin kehittamista

olisi helpompi jatkossa suunnitella.
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8.1 TUTKIMUSONGELMAN KARTOITTAMINEN

Tutkimusongelman kartoitus tehtiin yhdessa Porin Mikkolan Prisman vahittais-
tavaraosaston esimiehen kanssa. Keskustelussa kaytiin lapi mita toimeksian-
taja toivoi tutkimukselta ja mihin asioihin tutkimuksessa haluttiin keskittya. Tar-
keimmiksi tutkimuskohteiksi nousivat palvelutiskin palveluun ja tuotteisiin,
sekd salaattibaariin kohdistuva asiakastyytyvaisyys. Toimeksiantajan tavoit-
teena oli saada tietoa nimenomaan siitd millaisena asiakkaat kokevat palvelu-
tiskilla saamansa palvelun ja tuotteiden laadun. Toimeksiantajan kanssa kay-
tyjen keskustelujen pohjalta syntyi asiakastyytyvaisyystutkimukselle sen teo-

reettinen viitekehys.

DEMOGRAFISET = PALVELUTISKI = PALVELU p== TUOTTEET =] SALAATTIBAARI
TEKIJAT

Kaavio 12. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen viitekehys

Tutkimusongelman selvittamiseksi oli tarkea kartoittaa asiakaskunta. Nain ol-
len tutkimuksen populaatioksi, eli kohdejoukoksi, maaraytyi Porin Mikkolan
Prisman paivittaistavaraosaston palvelutiskilla asioivat asiakkaat. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyyn vastaaminen edellytti asiakkaan asioimista palvelutiskillg,

jotta han kykeni vastaamaan mahdollisimman totuudenmukaisesti kyselyyn.

Tutkimusongelma jota asiakastyytyvaisyystutkimuksen kautta haluttiin selvit-
taa, kartoitettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa maaliskuussa 2017. Tutki-
musongelmana nahtiin asiakastyytyvaisyys ja sen vaikutukset palvelutiskin ke-
hittAmiseen tulevaisuudessa. Kehittdmissuunnitelmia varten haluttiin selvittaa
asiakkaiden tyytyvaisyys palvelutiskin palvelusta, tuoretuotteiden tarjonnasta
ja laadusta, palvelutiskin yleisilmeesté, sekéa salaattibaari palvelusta. Kehitta-
misideoita haettiin toimeksiantajan toiveesta tuotevalikoiman ja tuotteiden laa-
dun kehittamiseksi, palvelutapahtumien kehittdmiseksi, ja henkiléston toimin-
nan kehittdmiseksi asiakkaiden palautteet huomioiden. Tutkimuksella tavoitel-

tiin lisaksi hiljattain tehtyjen, seké hyviksi koettujen paatdsten kannattavuutta.
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8.2 KYSELYN SUUNNITTELU

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimusmenetelméksi valikoitui kvantitatiivi-
nen tutkimusmenetelma, ja kyselyn suunnittelu alkoi viitekehyksen ymparilta.
Olin tybharjoittelussani ollut itse palvelutiskilla myymassa, joten perusasiat;
palvelu ja tuotteet, tulivat sitd kautta suhteellisen helposti. Viitekehyksen poh-
jalta suunnittelin tutkimukseni kyselyn viiteen aihekategoriaan: demografiset
tekijat, palvelutiski, palvelu, tuotteet ja salaattibaari. Seuraavassa vaiheessa
aloin sijoittaa naiden kategorioiden alle kysymyksia, eli mittareita, kolmesta
neljaan kappaletta yhta kategoriaa kohden, viitekehyksen mukaan. Mukana
olivat ensisijaisesti kysymykset, joilla selvitettiin toimeksiantajan maarittamia
tutkimustavoitteita.

Toimeksiantajan toiveesta asiakastyytyvaisyyskyselyn jokaisen kategorian
loppuun liséttiin avoin kysymys, jolla pyrittiin selvittdmaan syitd asiakkaiden
vastausten / arvioiden taustalla. Avoimien kysymysten kayttaminen koettiin
erittdin tarkeadksi toimeksiantajan puolelta. E-lomakkeessa kaytetyt avoimet
kysymykset rajattiin koskemaan yhta aihekategoriaa kerrallaan. Niiden suun-

nittelu ja sovittaminen veivatkin aikaa ennen, kuin sopiva tyyli [0ytyi.

Avoimien kysymysten muotoilua ja sijoittamista korjattiin suunnitteluvaiheessa
kaksi kertaa. Ensimmainen korjaus tehtiin, kun toimeksiantaja koki, ettei sen
hetkisella kyselyluonnoksella saataisi riittdvasti kaivettua esiin syita asiakkai-
den mielipiteiden ja arviointien takana. Toinen korjaus tehtiin, kun avoimien
kysymysten maaré oli tolkuttoman suuri, jaoteltuna jokaisen kysymyksen pe-
raan. Taman jalkeen paadyttiin lopulliseen ratkaisuun, eli siihen, etté jokaisen
kyselylomakkeen aihekategorian lopussa on kyseiseen aihealueeseen liittyva

avoin kysymys. Nain kyselylle saatiin toteutuskelpoinen runko.

Alkukeskustelun, seka tavoitteiden ja aihealueiden asettamisen jalkeen suurin
osa tyosta ja suunnittelusta jai minulle. Toimeksiantaja ei kokenut tarpeel-
liseksi osallistua varsinaisen kyselyn suunnitteluun ja rakenteeseen aktiivi-

sesti. Niinpa kyselyn suunnittelu jai kokonaisuudessaan minun vastuulleni.
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8.3 KYSELYN LUOMINEN

Porin Mikkolan Prisman palvelutiskin asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselyn
luominen alkoi lomakepohjan valinnalla. Tassa tutkimuksessa paadyttiin kayt-
tamaan SAMKin omaa e-lomake pohjaa. E-lomake koostui paaosin struktu-
roiduista kysymyksista. Vastausvaihtoehtojen luomisessa kaytettiin asetuk-
sena radionappeja, ellei toisin ole mainittu. Sanallisena arviointiasteikkona
kaytetiin Likertin asteikkoa. Talloin kysymyksen mittarin kokonaisuus muodos-
tui toimeksiantajan toiveesta kouluarvosanojen mukaan seuraavasti: erinomai-
nen, hyva, tyydyttava, valttava, heikko. Nama koodattiin e-lomakkeeseen niin,
ettd erinomainen sai arvon 1, ja heikko sai arvon 5. Muiden sanallisten arvioi-
den koodausarvot olivat jarjestyksessa 2-4. Vastausvaihtoehtoparilla tarkoite-
taan tassa tutkimuksessa vastausvaihtoehtoja kylla ja ei. Koodattuna kylla sai

arvon 1, ja ei sai arvon 2.

Kyselylomakkeen luominen aloitettiin demografisilla tekijoilla, joita olivat suku-
puoli, ikdjakauma ja paikkakunta. Taman kategorian loppuun lisattiin myéhem-
massa vaiheessa viela asiointimaara, ja monivalintana asioinnin kohteet pal-
velutiskilla. Demografisilla tekijoilla pyrittiin selvittdm&an paaasiallisesti asiak-
kaiden perustiedot ja asiointitiedot. Tutkimukselle ei nahty tarpeelliseksi kerata

laajempaa demografista tietokantaa.

Palvelutiskille oli kyselylomakkeessa oma pieni kategoriansa. TA&man osion
luominen perustui arvioinnille palvelutiskista. Tarkoituksena oli saada asiak-
kailta arvio palvelutiskin yleisilmeesta, joka oli jaettu kolmeen osaan: esille-
pano, siisteys ja asioinnin ilmapiiri. Arviointiasteikkona toimi erinomainen —
heikko. Taman osion loppuun luotiin kategoriaa koskeva avoin kysymys arvi-

oinnin perustelemiselle.

Palvelutiskin palvelu sai oman kategoriansa kyselylomakkeessa. Palvelun
kohdalla tutkimuskyselyssa keskityttiin asiakkaiden tyytyvaisyyden selvittami-
seen palvelun laadusta, nopeudesta ja asiantuntevuudesta, seké palvelutiskin
jonotussysteemisté. Palvelun nopeudessa arviointi luotiin asteikolle erinomai-

nen — heikko. Muut osion kysymykset luotiin niin, etta vastausvaihtoehtoina
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saatiin kaytettya paria kylla — ei. Osion loppuun luotiin avoin kysymys arvioin-

nin perustelemiselle.

Kyselylomakkeen neljanneksi kategoriaksi luotiin tuotteet. Kysymyksissa kes-
Kityttiin yleistasoon, eli tuotteiden laatuun, hintatasoon ja monipuolisuuteen.
Mielipidetta tuotteiden hintatasosta selvitettiin asteikolla erinomainen — heikko.
Laatua ja monipuolisuutta koskevat kysymykset luotiin niin, ettéa vastausvaih-
toehtoina saatettiin kayttaa paria kylla — ei. Kuten aiemmissa osioissa, taman

osion loppuun liitettiin avoin kysymys, jolla selvitettiin arviointiperusteita.

Viimeiseksi kyselylomakkeelle luotiin oma osio salaattibaarille. Kaikille vastaa-
jille yhteiseksi kysymykseksi luotiin perustiedustelu siitd, ovatko he asioineet
salaattibaarilla. Jatkokysymykset luotiin sitten sen mukaan, tuleeko vas-

taukseksi ensimmaiseen kysymykseen kylla vai ei.

Kylla- vastanneiden jatkokysymykset luotiin salaattibaarin tuotteiden laadun ja
monipuolisuuden ympérille, joiden arviointiasteikoksi tuli erinomainen -
heikko. Taméan jalkeen luotiin viela avoin kysymys siita, onko vastaajilla ehdo-
tuksia salaattibaarin tarjontaan. Ei- vastanneille luotiin jatkokysymys liittyen sa-
laattibaarin tarjontaan, vastausvaihtoehdoilla kylla — ei, ja avoin kysymys mah-
dollisille perusteluille siitd, miksi ei ole asioinut salaattibaarilla. Koko kyselylo-

makkeen loppuun luotiin viela avoin palautteenanto osio vastaajia varten.

9 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Porin Mikkolan Prisman palvelutiskid koskeva asiakastyytyvaisyystutkimus to-
teutettiin kokonaisuudessaan huhti — toukokuussa 2017. Kyselyéa varten luo-
dun e-lomakkeen testaaminen tehtiin ensimmaisella asiakaskyselykerralla.
Lomake todettiin toimivaksi sellaisenaan, eikd muutoksia tdssa vaiheessa
enda tarvinnut tehda. Tasta syysta ensimmaiset vastaukset otettiin mukaan

varsinaiseen tutkimukseen.
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Tutkimus toteutettiin useammassa lyhyemmassa osassa 22.4 — 11.5.2017.
Yhden asiakaskyselykerran kesto vaihteli 1h — 1h 45min valilla. Paaasiallisesti
asiakaskyselya toteutettiin alkuiltaisin kello 16.00 — 19.00 vélisena aikana, ja
kerran aamupaivasta kello 9.25 — 10.25. Asiakaskyselyn ajankohtiin vaikutti
eniten omat tybaikani tydharjoitteluni aikana. Asiakaskyselya toteutettiin kaik-
kina muina viikonpaivind paitsi sunnuntaisin. Asiakastyytyvaisyystutkimusta

varten saatiin kerattyd 100 vastausta.

9.1 KYSELYN TOTEUTTAMINEN

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen e-lomakekysely toteutettiin henkil6kohtaisesti
Porin Mikkolan Prisman asiakkaita haastattelemalla. Haastatteluun valittiin
Mikkolan Prisman palvelutiskilla asioivia asiakkaita, ja itse haastatteleminen
tapahtui paaasiallisesti asiakkaan asioinnin jalkeen. Haastattelu varmistettiin
ennen asiakkaan asiointivuoroa tai sen aikana. Muutaman kerran kiireisimmat
asiakkaat halusivat aloittaa vastaamisen jo asiointinsa aikana. Osa asiakkaista

my0s kieltaytyi tutkimukseen osallistumisesta.

Pitkissa jonotustilanteissa demografiset tekijat oli mahdollista kerata jo ennen
asiakkaan asiointivuoroa. Ensimmaisilla haastattelukerroilla haastatteluta-
vassa ja ajankohdassa oli hieman kaytannon hakemista, mutta paras ja toimi-
vin ajoitus l6ytyi lopulta kokeilujen kautta. Avoimien kysymysten vastaukset
Kirjattiin lyhyesti ja ytimekkaasti e-lomakkeelle, poimimalla paaasiat asiakkai-
den kanssa kaydyn keskustelun lomasta. Nain paadyttiin toimimaan etenkin
niiden asiakkaiden kohdalla, jotka innostuivat kertomaan esimerkkeja koke-

muksistaan vastauksiinsa liittyen.

Tutkimuksessa asiakkaiden antamat vastaukset kirjattiin suoraan kvantitatiivi-
selle e-lomakkeelle, jolloin tietoja ei padssyt katoamaan tiedonkeruun ja kirjaa-
misen valilla. SAMKIin tietoverkkoliikennekatkoksesta johtuen kaksi haastatte-
lupdivaa jouduttiin kayttamaan paperista versiota, jotta asiakaskyselyn aika-

taulu ei venyisi. SAMKin e-lomakkeet eivat olleet tietoverkkoliikennekatkoksen
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aikana kaytossa. Paperisena versiona kaytettiin patevaksi todettua word —
pohjaan luotua tutkimuksen kyselyrunkoa, jonka pohjalta varsinainen e-lo-
make oli tehty. Kyselyrunko sisélsi kaikki samat kysymykset, kaikkine samoine
vastauksineen ja kysymysjarjestyksineen, kuin varsinainen e-lomakekin. Pa-
periset lomakkeet tulostettiin ja numeroitiin, seka taytettiin asiakkaiden haas-
tatteluiden aikana. Paperisille lomakkeille keratyt tiedot siirrettiin ja tallennettiin
jalkikateen asiakastyytyvaisyyskyselyn varsinaiselle e-lomakepohjalle, kun e-
lomake ohjelmisto palasi takaisin kayttdon SAMKin tietoverkkoliikennekatkok-

sen jalkeen.

Haastattelemalla tehty asiakastyytyvaisyyskysely helpotti asiakkaiden kan-
nalta kysymysten ymmarrettavyytta. Mikali kysymys sellaisenaan aiheutti tar-
koitukseltaan epavarmuutta, asiakkaat kysyivat siita rohkeasti. Kaikille annet-
tiin samanlaiset kysymysta selventavét vastaukset, jotta valtyttiin keskenaan
erilaisilta selvennyksiltd. Eniten selvennysta pyydettiin hintatason arvioimista
vaativassa kysymyksessa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen vaikeimmaksi ky-
symykseksi osoittautui salaattibaaria koskeva avoin kysymys asiakkaiden
mahdollisista tuotetoiveista. TAma kysymys esitettiin kaikille niille asiakkaille,

jotka vastasivat asioineensa salaattibaarilla.

9.2 TULOSTEN ANALYSOINTI

Porin Mikkolan Prisman palvelutiskin asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselyi-
den analysoiminen aloitettiin lataamalla tutkimuksen vastaustiedot SAMKin e-
lomakepohjaan luodusta kyselysta. Lataaminen tapahtui lataamalla ja tallen-
tamalla vastaustiedostot Excel-muodossa. Taman jalkeen paastiin Excelilla
tarkastelemaan tutkimuksessa kerattyd aineistoa. Koska asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksessa kaytetty e-lomake sisalsi seka strukturoituja etta avoimia kysy-
myksia paadyttiin analysointi aloittamaan strukturoiduista, koodatuista, vas-
tauksista.

Ennen maarallisten vastausten analysoimista kirjattiin kysymys lyhennettyna

ja siihen luodut vastausvaihtoehdot, kukin omalle rivilleen Excel-taulukkoon.
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Tama tehtiin samalle taulukko sivulle, tulosalueen alapuolelle. Laskentavai-
heessa jokainen vaihtoehto kaytiin erikseen lapi kaavalla laske.jos, jolla saatiin
laskettua kunkin vastausvaihtoehdon vastausmaarat. Analysointivaiheessa tu-
lokset kaytiin [&pi ja tarkistettiin, etta niiden maarat pitivat paikkansa. Taméa
tarkoittaa sitd, ettda missdan kohtaa vastausten yhteismaara ei ylittanyt tai alit-
tanut vastanneiden kokonaismaarad 100. Poikkeuksena oli palvelutiskin tuo-
teryhmittelyyn liittyvat monivalintavastaukset, jotka tarkistettiin uudelleen las-
kemalla. Monivalintavastauksia laskiessa ei ollut mahdollista hyédyntaa 100:n
rajapyykkid, koska lahes kaikki vastanneista olivat valinneet useamman kuin
yhden tuoteryhman asiointikohteekseen Porin Mikkolan Prisman palvelutis-
kill&.

Avoimien vastausten analysointi aloitettiin kirjaamalla jokaisen kysymyskate-
gorian avoimet vastaukset omien kategorioidensa otsikoiden mukaan word-
tiedostoon. Esimerkiksi tuotekategoriaan liittyvat avoimen kysymyksen vas-
taukset kirjattiin tuotteet-otsikon alle, ja palvelukategoriaan liittyvat avoimet
vastaukset palvelu-otsikon alle. Talla tavalla toimittaessa saadut vastaukset
avoimiin kysymyksiin pysyivat jarjestyksessa, mika taasen helpotti niiden
analysoimista. Useaan otteeseen ja samoin sanoin toistuneet, avoimet vas-
taukset kirjoitettiin auki kerran, jonka jalkeen vastauksen peraan lisattiin sul-
kuihin numero, joka edusti naiden vastausten lukumaaraa asiakastyytyvai-
syystutkimuksessa. Yksi tallaisista ylos kirjatuista vastauksista oli "tekee itse
salaattinsa”, kysyttaessa syyta siihen, miksi ei ole asioinut Porin Mikkolan
Prisman salaattibaarilla. Analysoiminen tapahtui vastauksia vertailemalla ja
samankaltaisuuksia etsiméalld, jolloin niité saatiin jaoteltua pienempiin osiin ja
luotua alakategorioita tulosten kirjaamisen helpottamiseksi. Tavoitteena oli
luoda yleiskatsaustyyppinen syventava analyysi asiakkaiden avoimista vas-
tauksista. Nain etsittiin yhtalaisyyksia avoimien ja numeeristen vastausten

valilla.

Ristiintaulukointi tutkii muuttujia ja niiden valisia riippuvuuksia. Se soveltuu

kaytettavaksi kaikissa mitta-asteikoissa, joissa on muuttujia. Silla voidaan
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tutkia esimerkiksi, onko sukupuolten vélilla eroja. Silla kuvataan siis havain-
nollisesti kahden tutkittavan muuttujan valista yhteisvaihtelua. Ristiintaulu-
kointi tehdaan kayttamalla kahta tutkittavaa muuttujaa. Toinen asetetaan sa-
rakemuuttujaksi ja toinen rivimuuttujaksi (amk:n www-sivut 2017). Ristiintau-
lukoinnilla analysoitiin demografisia tekijoitd suhteutettuna vastaajien suku-
puoleen. Siten saatiin tietdd montako naista ja montako miesté oli miltakin
paikkakunnalta, minka ikaisia, ja mitd he yleensa ostavat asioidessaan palve-

lutiskill&.

9.3 RAPORTIN KIRJOITTAMINEN

Raportin kirjoittaminen aloitettiin ennen teoriaosuuden Kirjoittamista. Tutkimuk-
sessa toteutettiin ensin tutkimusongelman kartoitus, kyselylomakkeen luomi-
nen ja suunnittelu, seké asiakashaastattelut toimeksiantajan aikataulusyista.
Kaytannon tutkimuksen vaiheet olivat vield hyvin muistissa raportin kirjoittami-
sen alussa, jolloin yksityiskohdat olivat helposti kirjattavissa. Kaytannon tyo
Kirjoitettiin raporttiin ensin. Tahan kuuluivat tutkimussuunnitelma, tutkimuson-
gelman kartoittaminen, kyselyn suunnittelu ja luominen, tutkimuksen ja kyse-
lyn toteuttaminen, ja osa tulosten analysoinnista, joka tehtiin toimeksiantajalle
jo ailkaisemmassa vaiheessa. Seuraavaksi raporttiin Kirjoitettiin toimeksianta-
jan kappaleesta, jossa oli tutkimuksen tulokset yksinkertaisemmin esitettyna,

kaavioineen ja liite kaikista keratyistd kommenteista.

Tulostaulukoiden tekemisesta kirjoitettiin raporttiin aina sitd mukaa, kun taulu-
koita tehtiin tutkimustuloksista Excel — ohjelmistolla. Taulukoista paadyttiin te-
kem&an mahdollisimman yksinkertaisia, jotta niiden tulkinta olisi helppoa.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimustuloksista kirjattiin ensin toimeksian-
tajan kappaleessa olleet tiedot sellaisenaan tdhan raporttiin. Niitéd syvennettiin
seka analysoitiin ja tutkittiin syvallisemmin, lisddmalla tietoa aina jo olemassa
oleviin analyyseihin. Toisin sanoen raportin tuloksia on kirjoitettu samanaikai-

sesti rinnakkain aiemman teoriaosuuden kanssa.
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Tulosten erittelyssa paadyttiin kayttamaan tutkimuksen kategorioiden mukai-
sia alaotsikoita. Tama paatos tehtiin, jotta tulosraportin rakenne pysyisi jous-

tavana, selkeana ja johdonmukaisena.

9.4 TULOSTAULUKOIDEN TEKEMINEN

Porin Mikkolan Prisman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten taulukointi
tehtiin Excel-ohjelmistolla. Taulukoiden l&htein& kaytettiin tuloslaskelmia ja ris-
tiintaulukoinnin tuloksia. Demografisista tuloksista ja palvelutiskin tuoteryh-
mista luotiin pylvasdiagrammit ristiintaulukoimalla. Nain tekemalla taulukoista
saatiin mahdollisimman informatiiviset. Lisaksi ristiintaulukoimalla saatiin tuo-
tua esiin ikaryhmittely miesten ja naisten valilla, paikkakunnat miesten ja nais-
ten valilla, Porin Mikkolan Prisman palvelutiskilla asioinnin méara sukupuolen
ja ikaryhman mukaan, seka palvelutiskilta ostettujen tuotekategorioiden jakau-

tuminen ika&ryhmittain.

Muista tutkimustuloksista luotiin laatikkomallisia ja selkeita tulostaulukoita. Ta-
han paadyttiin koska ristiintaulukointi ei onnistunut enaa toivotulla tavalla, vaan
vaikutti sekavalta. Laatikkomalliset taulukot luotiin tutkimuksessa keratyista
vastauksista kokonaisuudessaan, sek& myos naisten ja miesten valisista vas-
tauksista, etta Porin ja Ulvilan asiakkaiden valisista vastauksista. Taulukoin-
nissa kaytettiin sekd prosentuaalisia, etta maarallisid merkint6ja, riippuen tut-

kimusmittarin luonteesta.

9.5 TOIMEKSIANTAJAYRITYKSEN KAPPALE

Porin Mikkolan Prisman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista kirjoitettiin
erillinen yksityiskohtaisempi raportti toimeksiantajalle. Siihen liitettiin kaikki tu-
lokset ja avoimien kysymysten vastausten paapointit. Tulokset kasiteltiin kysy-
mys kerrallaan omissa kappaleissaan, paitsi demografiset kysymykset jaettiin
raportissa kahteen osaan. Ensimmaisessa kappaleessa kerrottiin asiakkaiden
demografiset tulokset, ja toisessa kappaleessa asiointiin liittyvat, demografisiin



45

jaetut tulokset. Kysymyskohtaiset tulokset kirjattiin raporttiin kysymyskatego-
rioittain, ja jokaisen kategorian lopussa kirjattiin aiheeseen liittyvien avoimien
vastausten paapointit. Huomioon otettiin myés mahdolliset negatiiviset vas-

taustulokset.

Toimeksiantajan pyynndsta tutkimustuloksille laskettiin keskiarvot. Koodauk-
sesta johtuen keskiarvo asteikko oli seuraava: 1 = erinomainen — 5 = heikko.
Tama Kkirjattiin toimeksiantajan raporttiin ennen keskiarvojen kasittelya, jotta
valtyttaisiin jatkossa sekaannuksilta. Keskiarvot laskettiin kaikista koodatuista
vastauksista seuraavissa kategorioissa: palvelutiski, palvelu, tuotteet ja salaat-

tibaari.

Tutkimusraportin toimeksiantajan kappaleeseen liitettiin tulosten kirjaamisen
jalkeen taulukko-osio, jossa esitettiin pylvasdiagrammeina demografiset tekijat
ja palvelutiski kategoriat kokonaisuudessaan. Liséaksi pylvasdiagrammeina ku-
vattiin palvelun nopeuden ja hintatason, sekad salaattibaarin valikoiman moni-
puolisuuden ja tuotelaadun tulokset. Perustaulukossa esitettiin pylvasdiagram-
mien jalkeen seuraavat tulokset: palvelun asiantuntevuus, jonotussysteemi,
tuotteiden laatu, tuotevalikoiman monipuolisuus, asiointi salaattibaarilla ja sa-
laattibaarin tarjontaan tutustuminen (salaattibaarilla asioimattomien keskuu-

dessa).

Ylim&araisena liitteend toimeksiantajan kappaleeseen Kirjattiin kokonaisuu-
dessaan asiakkailta keratty sanallinen palaute, jota kertyi yhteensa viisi sivua.
Asiakkaiden sanalliset palautteet on esitetty kategorioittain, ja viimeinen va-
paan sanan kategoria on viela jaettu palvelutiskiin ja salaattibaariin. Useimmin
esiintyneita vastauksia ei kirjattu raporttin moneen kertaan, vaan kommentti
Kirjattiin kerran, ja sen peraan laitettiin sulkeisiin numero kuvastamaan kysei-

sen vastauksen maaraa tulosten joukossa.
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10 TUTKIMUSRAPORTTI: TUTKIMUSTULOKSET

Prisma Mikkolan palvelutiskiéa koskevassa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
kerattiin vapaasanaista palautetta jokaisesta aihealueesta, paitsi demografis-
ten tekijoiden kohdalla, loppupalautteen liséksi. Palautetta kertyi lopulta noin
kuusi sivua, vaikka jokainen haastateltava ei sanallista kommenttia antanut.
Kokonaisuudessaan kommenttien méara on kiitettava. Asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen lopussa olleen vapaasanaisen kommentointiosuuden vastaukset voi
jakaa kahteen aihealueeseen: palvelutiskiin ja salaattibaariin. Enemman ra-
kentavaa palautetta asiakkaat esittivat salaattibaarista. Numeeristen tulosten
yhteydessé kaydaan lapi asiakaspalautteiden paapointit aihealueittain.

Numeeriset tulokset on otsikoitu aihealueittain. Niissé kasitellaédn kokonaistu-
lokset, jolloin huomioidaan kaikkien asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastan-
neiden vastaukset. Lisaksi tulosten kasittelyssa on eroteltu miesten ja naisten
valiset vastaukset, joita analysoidaan erikseen. Raportissa analysoidaan myo6s
kahden eniten vastanneita kerdnneen paikkakunnan Porin ja Ulvilan asiakkai-

den vastausten mahdollisia eroavaisuuksia toisiinsa nahden.

Tutkimuksen validiteetti on hyva. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen luotettavuus
on hyva, koska 100 haastateltavan vastaukset eivat suuresti eroa toisistaan.
Esimerkiksi alinta mahdollista arvosanaa ei annettu kertaakaan, ja toiseksi alin
mahdollinen arvosana annettiin vain kerran. Kaikki muut arviot sijoittuivat nu-
meerisissa tuloksissa valille tyydyttava — erinomainen. Kyseisten tulosten kes-
kiarvo on hyva. Naiden tietojen pohjalta tutkimuksen tulosta voidaan pitéa luo-
tettavana. Asiakkaiden tyytyvaisyys tassa tutkimuksessa tuskin tulisi laske-

maan merkittavasti suuremmalla otannalla.

Asiakastyytyvaisyys tutkimuksen patevyys on hyva, vaikka yhden vastaajan
kohdalla tapahtui merkinté virhe salaattibaari — osion kysymyksissa. Talta vas-
taajalta on jaanyt kysymatta tyytyvaisyys salaattibaarin tuotteiden laatuun ja
tuotevalikoiman monipuolisuuteen. Siksi tulos naiden mittareiden kohdalla on

jadényt yhden vajaaksi. Tulosten pohjalta ei kuitenkaan ole syyta olettaa, etta
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kyseisen vastaajan vastaukset olisivat suuresti eronneet muista vastaajista,
koska asiakkaiden kokemus oli keskimaarin hyva. Virhemarginaali tuloksissa

on olemassa, mutta se ei vaikuta radikaalisti tulosten keskiarvoon.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen reliabiliteetti, eli tarkkuus, on riittava. Tutki-
mustulokset on keratty palvelutiskilla asioineilta asiakkailta, joiden voidaan to-
deta edustavan riittavasti palvelutiskia asioivia asiakkaita. Tietojen sy6tossa
tapahtui virhe yhden asiakkaan kohdalla, mutta tulosten kannalta sen merkitys
tuskin olisi muuttanut mitd&n. Nain ollen tavoitettu reliabiliteettitaso sailyy. Otos
olisi voinut olla isompi, mutta kaikki asiakkaat joita haastatteluun pyydettiin ei-
vat siihen suostuneet. Otoskoko todettiin tutkimukselle riittavaksi, jolloin relia-

biliteetti voitiin myds todeta riittavaksi tahan tutkimukseen.

Tutkimuksen objektiivisuus, eli puolueettomuus, on hyva. Asiakkaita ei mis-
saan vaiheessa johdateltu vastaamaan tietylla tavalla tutkimuksen haastatte-
luiden aikana esitettyihin kysymyksiin. Kysymykset esitettiin ja tarvittaessa tar-
kennettiin neutraalisti samalla tavalla jokaiselle haastatteluun osallistuneelle
asiakkaalle. Yksi virhe tutkimuksen aineiston keruussa vahingossa tapahtui,
joka huomattiin vasta tulosten kasittelyvaiheessa. Muutoin tutkimustulosten

kerddminen onnistui ilman merkintavirheita.

Tutkimuksen validiteettia arvioitiin kolmella tavalla. Loogista validiteettia arvi-
oitiin sen pohjalta ovatko tutkimuksen tulokset kokonaisuudeltaan loogisia.
Looginen validiteetti todettiin hyvaksi, koska toimeksiantajalle saatiin tutkimuk-
sen avulla tuotettua tietoa tutkimuksen kohteina olevien palveluiden asiakas-
tyytyvaisyydesta. Lisaksi tutkimustulokset sisalsivat asiakkaiden ideoita ja pal-
jastivat kehityskohteita, joissa oli viela matkaa erinomaiseen tasoon.

Tutkimuksen ulkoinen validiteetti voitiin todeta hyvaksi. Palvelutiskin ja salaat-
tibaarin asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset voidaan yleistdd koskemaan
muita samoja palveluja kayttavia asiakkaita Porin Mikkolan Prismassa.

Sisaltdvaliditeettia voidaan pitaa hyvana. Ristiintaulukoinnilla saatiin luotetta-

vaa demografista tietoa tutkimukseen osallistuneista henkildista. Tutkimustu-
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loksia analysoimalla sisaltovaliditeetti on hyva, koska tulokset kertovat asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta. Tutkimuksessa keratylla sanallisella tutkimusaineis-

tolla saatiin syvennettyd analyysia ja vahvistettua sisaltdvaliditeettia.

10.1 DEMOGRAFISET TEKIJAT

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneista sadasta asiakkaasta 73 oli nai-
sia ja 27 miehid. Haastattelusta kieltaytyneiden maaréa oli suurempi miesten

keskuudessa verrattuna naisiin.

Suurin vastanneiden ikaluokka oli 41-60, joka kasittaa 52% kaikista vastan-
neista. Toiseksi suurin ikaluokka oli 61-80, eli 25% kyselyyn vastanneista asi-
akkaista. 21-40 vuotiaita vastaajia oli 22% ja alle 20 vuotiaiden edustus jai 1%:

n. Yli 80 vuotiaita ei haastatteluun osallistunut.
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Kuvio 1. Haastatteluun vastanneiden asiakkaiden ikajakauma.

Yli 64% vastanneista ilmoitti kotipaikkakunnakseen Porin. Toiseksi eniten asi-
akkaita oli Ulvilasta, 25%. Pori ja Ulvila olivat lahimmat paikkakunnat tutkimuk-
sen kohteena olleelle Porin Mikkolan Prisman palvelutiskille, joten tulos on rea-
listinen. Muilta Satakunnan paikkakunnilta Porin Mikkolan Prisman palvelutis-
killa asioi tutkimuksen aikana yhteensa 11% vastanneista.
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Kuvio 2. Haastatteluun vastanneiden asiakkaiden kotipaikkakuntajakauma.
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44% tutkimuksen kyselyyn osallistuneista asiakkaista asioi Porin Mikkolan

Prisman palvelutiskilla kerran viikossa. Kahdesti viilkossa asioivia asiakkaita oli

20%. Jopa 14% vastanneista kertoi asioivansa palvelutiskilla useammin kuin

kaksi kertaa viikossa. Kokonaisuudessaan vahintadn kerran viikossa asioivia

asiakkaita oli yhteensa siis 78% kaikista vastanneista. Harvemmin palvelutis-

killa asioivien asiakkaiden osuus tutkimuksessa oli 21%. Suurista asiointimaa-

ristd voidaan paatella, etta Mikkolan Prisman palvelutiski on asiakkaiden kes-

kuudessa suosittu palvelumuoto.
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Kuvio 3. Haastatteluun vastanneiden asiakkaiden keskimaarainen asiointi-

maara palvelutiskilla.
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Suosituimmaksi palvelutiskin osaksi nousi ylivoimaisesti kalatiski, jossa asioi
92% haastatelluista 100:sta asiakkaasta. Toiseksi suosituin oli lihatiski, jossa
asioi 42% vastanneista. Lahes tasoihin lihatiskin kanssa paasi grillitiski, jossa
asioi 38% vastanneista. Salaattibaarilla asioineita asiakkaita oli 28%, ja leik-
keletiskilla asioineita 18% kaikista vastanneista. Tulokset osoittavat selkeéasti

kalatiskin ylivoimaisuuden suosituimpana palvelutiskin osiona.

Palvelutiskilla asiointi
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Kuvio 4. Haastatteluun vastanneiden asiakkaiden asioinnin kohdekategoriat.

10.2 PALVELUTISKI

Tutkimuksessa selvitettiin asiakastyytyvaisyytta palvelutiskin yleisilmeesta.
63% asiakkaista arvioi palvelutiskin esillepanon tason hyvaksi, ja 36% piti esil-
lepanon tasoa erinomaisena. Palvelutiskin siisteyden arvioi hyvaksi 66% asi-
akkaista. 32% koki palvelutiskin siisteyden erinomaisena. Palvelutiskilla asi-
oinnin ilmapiiria piti hyvana 57% asiakkaista ja erinomaisena 42% asiakkaista.
Tyydyttavien arvioiden osuudet tassa kategoriassa olivat niin pienia, ettei niilla
Voi sanoa olevan osaa kokonaisarviossa. Alhaisimpia arvosanoja ei tdssa tut-

kimuksen osiossa edes jaettu.
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Palvelutiski erinomainen hyva tyydyttdvd valttivd heikko Yhteensa
Esillepano 36 63 1 0 0 100
Siisteys 32 66 2 0 0 100
Asioinnin ilmapiiri 42 57 1 0 0 100

Taulukko 1. Tulostaulukko: Palvelutiski

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneista naisista 42,5% koki palvelutis-
kin esillepanon erinomaisena. Vastaava luku miesten keskuudessa oli 18,5%..
Hyvan tasoisen arvion palvelutiskin esillepanolle sen sijaan antoi 81,5% mie-
hista, ja naisista 56,2%. Vaikka naiset kokivat esillepanon erinomaisemmaksi
kuin miehet, olivat miehet kuitenkin kokonaisuudessaan tyytyvaisempia hy-
vaan esillepanoon. Naisista 1,3% piti esillepanoa tyydyttdvana, kun miesten
puolella kyseista arvosanaa ei ollenkaan jaettu. Kokonaisuudessaan voidaan
todeta tutkimukseen osallistuneiden naisten ja miesten olleen erittain tyytyvai-

sia palvelutiskin esillepanoon.

Eroavaisuuksia tutkittiin myos Porin ja Ulvilan asiakkaiden valilla. Ulvilalaisista
asiakkaista 41,7% piti palvelutiskin esillepanoa erinomaisena, kun porilaisten
vastaava osuus oli 32,3%. Porilaisista 66,2% piti esillepanoa vastaavasti hy-
vana, kun ulvilalaisista vastaava osuus oli 58,3%. Tyydyttavéksi esillepanon
tason koki 1,5% porilaisista asiakkaista. Nain ollen voidaan todeta ulvilalaisten

vastanneiden olevan tyytyvaisempia esillepanoon, mutta vain hiuksen hienolla

erolla.
Esillepano Nainen Mies Pori Ulvila
% % % %
Erinomainen 42,5 18,5 32,3 41,7
Hyva 56,2 81,5 66,2 58,3
Tyydyttava 1,3 0 1,5 0
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 2. Tyytyvaisyys palvelutiskin esillepanoon prosentteina

Palvelutiskin siisteyden arvioi tutkimuksessa erinomaiseksi 35,6% naisista ja

22,2% miehista. Hyvan arvosanan siisteydesté antoi 61,6% naisista ja 77,8%
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miehista. 2,8% vastanneista naisista koki palvelutiskin siisteyden tyydytta-
vana. Miehet olivat siis keskimaarin hieman naisia tyytyvaisempia palvelutiskin

siisteyteen.

Tutkimukseen vastanneista porilaisista 29,2% piti palvelutiskin siisteytta erin-
omaisena. Vastaava luku ulvilalaisten asiakkaiden keskuudessa oli 41,7%. Ul-
vilalaiset kokivat nain ollen palvelutiskin siisteyden tason korkeampana kuin
porilaiset. 67,7% porilaisista arvioi kuitenkin palvelutiskin siisteyden hyvaksi.
Ulvilalaisten keskuudessa hyvan arvosanan siisteydelle antoi 58,3%. Kokonai-
suudessaan Ulvilasta saapuneet asiakkaat kokivat siisteyden porilaisia parem-
maksi. Porin asiakkaista viela 3,1% oli sita mielta, etta palvelutiskin siisteys ol

tyydyttavalla tasolla.

Siisteys Nainen Mies Pori Ulvila
% % % %
Erinomainen 35,6 22,2 29,2 41,7
Hyva 61,6 77,8 67,7 58,3
Tyydyttava 2,8 0 3,1 0
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 3. Tyytyvaisyys palvelutiskin siisteyteen prosentteina

Palvelutiskilla asioinnin ilmapiiri koettiin yleisesti ottaen hyvéaksi. Erinomaisena
iImapiiria piti 45,2% naisista ja 29,6% miehista. Iimapiirin arvioi hyvaksi 53,4%
naisista ja 70,4% miehista. Tyydyttdvan arvion antoi 1,4% naisista. Vaikka
miesten mielesta palvelutiskin ilmapiiri oli parempi, oli se naisten mielesta erin-

omaisempi.

Porilaisista asiakkaista 38,5% arvioi palvelutiskin ilmapiirin erinomaiseksi ja
60% oli sita mielta, ettd ilmapiiri on hyva. Lisaksi 1,5% vastanneista porilaisista
koki ilmapiirin tyydyttavana. Kokonaisuudessaan voidaankin todeta ulvilalais-
ten olleen hieman tyytyvaisempia ilmapiiriin. Ulvilalaisista asiakkaista 45,8%
oli sita mielta, ettéa palvelutiskin ilmapiiri on erinomainen, ja 54,2% koki ilmapii-

rin hyvana.
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llmapiiri Nainen Mies Pori Ulvila
% % % %
Erinomainen 45,2 29,6 38,5 45,8
Hyva 53,4 70,4 60,0 54,2
Tyydyttava 1,4 0 1,5 0
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 4. Tyytyvaisyys palvelutiskilla asioinnin ilmapiiriin prosentteina

Asiakkaat kokivat palvelutiskilla saamansa palvelun hyvaksi. 9% vastanneista
piti palvelua/henkilokuntaa ystavallisend, ja 4% koki saavansa hyvaa palvelua.
2%:n osuudet asiakkaiden samanlaisina antamista palautteista osuivat hou-
kuttelevaan ja selkeaan esillepanoon, aina ystavalliseen palveluun, seka sii-
hen ettei ole valittamista yleensa tai ei ole valittamista asioinnin ilmapiirissa.

Yksittaisetkin asiakaspalautteet kasittelivat ystavallisia ja mukavia myyijia, hy-
vaa ja asiakasystavallista palvelua. Muita palautteita palvelutiski kategoriassa
olivat esimerkiksi "paras Porissa”, "kestaa vertailua”, "ruuhkinakin nopea pal-

velu”. Asiakastoiveena mainittiin "lisaa koriste vihreytta tiskiin”.

Ystavallisyyden lisaksi asiakkaat kokivat palvelutiskin henkildston motivoitu-
neeksi, reippaaksi ja iloiseksi. Palvelun koettiin toimivan ripedsti myos ruuhka-
aikoina. Positiivisena pidettiin myos sita, etta henkilostoltd saa neuvoja oikean
maaran ostoon sydjamaarien perusteella. My6s ruoanlaittovinkkeja on saatu.

Asiakkaat kokivat, etta palvelutiskilla asioinnin jalkeen heille jaa hyva mieli.

Vapaasanaisessa palautteessa asiakkaat myos kokivat palvelutiskin palvelun
ja myyjien asenteen hyvana. Asiakkaille koettiin olevan riittavasti tilaa palvelu-
tiskin edustalla. Kalojen pyyntipaivien nakyminen koettiin tarkeana, ja hinta-
taso hyvana. Tarjouksia ja lohta toivottiin enemman. Tyytyvaisyydesta johtuen
jotkut asiakkaista kertoivat, etta eivat itse keksi mitaan kehitettavaa palvelutis-
kille. Asiakkaiden yleinen tyytyvaisyys tulikin hyvin esiin vapaasanaisessa pa-

lautteessa.
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Palvelutiskin esillepanoa, siisteyttd ja ilmapiirid koskevista tuloksista voidaan
todeta, ettd palvelutiski toimii talla hetkella hyvin. Asiakkaiden tyytyvaisyys ker-
too, etta valittdmille muutoksille ei ole suurta tarvetta, vaan kaikki on saatu
toimimaan hyvin. Toistaiseksi tehdyt paatokset toimivat erittéin hyvin palvelu-
tiskin esillepanon, siisteyden ja ilmapiirin kohdalla. Niiden kannattavuus pysty-

taan vahvistamaan tutkimuksen tulosten perusteella.

10.3 PALVELU

Tutkimuksessa selvitettiin palvelutiskin palvelun tasoa. Kaikki vastanneet oli-
vat sitd mielta, etta palvelun laatu on hyva. Palvelu koettiin nopeaksi ja avuli-

aaksi. Henkilokunnan tydskentelya pidettiin my6s nopeana.

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat arvioivat palvelutiskin henkilokunnan
asiantuntevaksi. Osa vastanneista ilmaisi ymmarrettavaksi asiantuntevuuden
heikkouden silloin, jos henkildkunnan jasen on tydssa uusi tai harjoittelija.
My6s asiointikerran koettiin vaikuttavan asiantuntevuuteen, mika todennakai-

sesti liittyy henkilékunnan jasenen kokemukseen.

Kaikki vastanneet myods kokivat vuoronumerot hyvaksi jonotussysteemiksi. Se
pitdd asiakasvuorot hyvin jarjestyksessa, eiké etuilua pédase syntymaan jo-
nossa. Pitkina jonotusaikoina koettiin hyvaksi, ettd muita ostoksia voi tehda
palvelutiskin laheisyydessa, kun odottaa omaa vuoroa. Jonotussysteemin hy-

vaksi puoleksi koettiin my6s sen joustavuus hiljaisempina hetkina.

Palvelutiski: Palvelu Kylla Ei
Hyva palvelun laatu 100 0
Hyva asiantuntevuus 100 0
Hyva jonotussysteemi 100 0

Taulukko 6. Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun palvelutiskilla.

Palvelun nopeuden arvioi hyvaksi 66% asiakkaista, mahdollisista asioinnin
ruuhka-ajoista huolimatta. Erinomaiseksi palvelun nopeuden koki 31% asiak-
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kaista. 2% oli sitd mielta, ettéa palvelun nopeus on tyydyttava, ja 1% vastan-
neista koki palvelun nopeuden olevan valttavalla tasolla. Alinta mahdollista ar-
vosanaa ei tdssa kategoriassa jaettu. Alempien arvosanojen osuus on prosen-
tuaalisesti sen verran pieni, etta voidaan todeta Porin Mikkolan Prisman asi-

akkaiden olevan tyytyvaisia palvelutiskilla saatavan palvelun nopeuteen.

Palvelutiski erinomainen |hyva |tyydyttava |valttava |heikko |Yhteensa
Palvelun nopeus 31 66 2 1 0 100

Taulukko 7. Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun nopeuteen palvelutiskilla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista naisista 31,5% piti palvelutiskin pal-
velun nopeutta erinomaisena. Vastaavasti miehista 25,9% koki palvelun no-
peuden erinomaisena. Hyvana palvelun nopeutta piti 64,4% kyselyyn vastan-
neista naisista ja 70,4% miehista. Naisista 4,1% oli sitd mielta, ettad palvelutis-
kin palvelun nopeus on tyydyttavalla tasolla. Miehista 3,7% koki palvelun no-
peuden valttavaksi. Vaikka yleismielipiteen mukaan palvelun nopeus on asi-
akkaista hyvalla tasolla, oli osa miehistd hieman tyytymattomampia kuin nai-

set.

Porilaisten ja ulvilalaisten asiakkaiden valilla ei ollut suuria eroja siina, miten
asiakkaat kokivat Porin Mikkolan Prisman palvelutiskin palvelun nopeuden ta-
son. Porilaisista 30,8% koki palvelun nopeuden erinomaisena. Ulvilalaisten
keskuudessa samaa mielta oli 33,3% vastanneista. Palvelun nopeutta piti hy-
vana 64,6% porilaisista ja 62,5% ulvilalaisista. Tyydyttavan arvion palvelun no-
peudesta antoi 3,1% porilaisista ja 4,2% ulvilalaisista. Valttavaksi palvelun no-
peuden arvioi 1,5% vastanneista porilaisista. Tutkimuksen perusteella voi to-
deta, ettéd palvelun nopeuteen tyytymattomimmat asiakkaat olivat porilaisia

miehia.
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Palvelun nopeus Nainen Mies Pori Ulvila
% % % %
Erinomainen 31,5 25,9 30,8 33,3
Hyva 64,4 70,4 64,6 62,5
Tyydyttava 4,1 0,0 3,1 4,2
Vilttava 0,0 3,7 1,5 0,0
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 8. Tyytyvaisyys palvelun nopeuteen prosentteina

Palvelun kohdalla asiakastyytyvaisyys vaihtelee samojenkin asioiden koh-
dalla, jolloin osa on tyytyvaisia ja osa ei. Naihin asioihin lukeutuvat esimerkiksi
jonotussysteemi kaytdnnéssa, ruuhka-ajat, ja ongelmat vuoronumerolaitteen
kanssa. Vuoronumero laitteen ongelmiksi asiakkaat kokivat useamman vuoro-
numerolapun ulosannin, ja ongelmat siina kenelle asiakkaalle mik&kin numero
tallaisessa tilanteessa kuuluu. Hyvana asiana vuoronumeroista mainittiin, ettei

kukaan asiakas paase etuilemaan jonossa.

5% vastanneista asiakkaista oli sitd mieltd, ettda vuoronumerot on erittéin hyva
systeemi, 4% mielesta ehdottomasti hyva, ja 3% mielesta tosi hyva systeemi.
Liséksi vuoronumeroita pidettiin tasa-arvoisena ja oikeudenmukaisena, ja yk-
sittdisia kommentteja oli useampia. Lyhyesti sanottuna 25% asiakkaista kom-

mentoi vuoronumeroiden olevan hyva systeemi palvelutiskilla.

Palvelun nopeudesta 2% asiakkaista kommentoi nopeuden vaihtelua ruuhka-
aikana, nopeuden riippumista ruuhkasta tai paivasta ja ruuhkien vaikutusta
palvelun nopeuteen. Yksittaisidkin kommentteja palvelun nopeudesta ja sen
vaihtelevuudesta saatiin paljon. Tamén voidaan olettaa olevan asia mihin asi-
akkaat kiinnittdvat huomiota. Tarkeana asiana asiakkaat pitivat myos henkil6-
kunnan maaran lisdamista suurina ruuhkahetkind palvelun nopeuttamiseksi.
Liséksi tutkimukseen vastanneet asiakkaat toivat esiin asiakkaiden oman na-
kemyksen siitd mitd on nopea palvelu. Esimerkiksi yhden mielesta nopea pal-
velu voi jonkun toisen mielesté olla hidasta palvelua. Asiaa pidettiin inhimilli-

sena.
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Toivomisen varaa asiakkaiden antamat kommentit jattivat seuraaviin asioihin:
"vuoronumeroiden ajanmukaisuus”, "uudempiin vuoronumerolaitteisiin”, "asi-
akkaiden kerdantyminen ostoskarryineen palvelutiskin eteen ruuhkina, niin
ettd omalla vuoronumerolla vaikea paasta tiskin luo” ja palvelu, jolla "nakisi
esim. puhelimella netista paljonko tiskilla on ruuhkaa milloinkin”. Huomauttaen
kuitenkin, etta tutkimuksessa oli myos asiakkaita, jotka olivat tyytyvaisia edella

mainittuihin asioihin.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta asiakkaiden olleen taysin tyytyvaisia
palvelun laatuun, nopeuteen ja asiantuntevuuteen. Ruuhka-ajat tietenkin vai-
kuttavat asiakkaiden toivomaan palvelun nopeuteen, mutta silloin kyseessa on
tilannetekija, mink& moni kertoi ymmartavansa. Jonotussysteemiin oltiin ylei-
sesti ottaen my0s erittdin tyytyvaisia, koska koettiin, ettd se tuo tasa-arvoi-
suutta asiakkaiden valille.

10.4 TUOTTEET

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelu-
tiskin tuotteisiin. Kaikkiaan 66% vastanneista piti tuotteiden hintatasoa hyvana.
Yli viidennes, eli 23% asiakkaista, koki tuotteiden hintatason tyydyttavaksi.
Erinomaisena tuotteiden hintatasoa piti 8% vastanneista ja 3% oli sita mielta,
etta hintataso oli valttdva. Heikkoa arviota ei tutkimuksessa annettu. Hintata-
soa asiakkaat arvioivat yleisella tasolla, tai vertaamalla tuotteiden laatuun.

Laadukkaiksi koettujen tuotteiden hintatasoa ei yleisesti ottaen pidetty lilan kal-

lina.
Tuotteiden | Erinomainen | Hyva Tyydyttdava | Valttava | Heikko Yhteensa
hintataso 8 66 23 3 0 100

Taulukko 9. Tyytyvaisyys tuotteiden hintatasoon maarallisesti.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselyyn vastanneista naisista 11% oli sita
mielta, etta tuotteiden hintataso Porin Mikkolan palvelutiskilla on erinomainen.

Vastaavasti tutkimuksen kyselyyn vastanneista miehista kukaan ei kokenut
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hintatasoa erinomaisena. Naispuolisista vastanneista 69,9% piti hintatasoa
hyvana, ja miespuolisista vastaajista 55,6% oli samaa mieltd. Tyydyttavana
palvelutiskin tuotteiden hintatasoa piti miehista 40,7%. Naisten keskuudessa
vastaava osuus oli 16,4%. Valttavia arvosanoja jaettiin hintatasosta jonkin ver-
ran. Miesten osuus valttavasta arvioinnista oli 3,7% ja naisten 2,7%. Kun tu-
loksia vertaillaan kokonaisuudessaan, voidaan todeta naisten olevan selvasti
miehia tyytyvaisempia Porin Mikkolan Prisman palvelutiskin tuotteiden hinta-

tasoon. Naiset ovat arvioineet hintatason keskimaarin miehia paremmaksi.

Porilaisista asiakkaista tuotteiden hintatason koki erinomaiseksi 4,6%. Ulvila-
laisista asiakkaista hintatasoa piti erinomaisena 16,7%. Hintatason arvioi hy-
vaksi 66,2% porilaisista vastanneista, ja 62,5% ulvilalaisista vastaajista. Pori-
laisista 24,6% koki Porin Mikkolan Prisman palvelutiskin hintatason tyydytta-
vana. Vastaava luku oli ulvilalaisten keskuudessa 20,8%. Lisaksi 4,6% porilai-
sista asiakkaista koki hintatason valttavana. Ulvilalaisista kukaan ei ollut tata
mielta. Voidaan siis todeta, etta ulvilalaiset asiakkaat ovat keskimaarin tyyty-

vaisempia Porin Mikkolan Prisman palvelutiskin hintatasoon, kuin porilaiset

asiakkaat.
Tuotteiden hintataso | Nainen Mies Pori Ulvila
% % % %
Erinomainen 11,0 0,0 4,6 16,7
Hyva 69,9 55,6 66,2 62,5
Tyydyttava 16,4 40,7 24,6 20,8
Valttava 2,7 3,7 4,6 0,0
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 10. Tyytyvaisyys tuotteiden hintatasoon prosentteina.

Tuotteiden laatuun oltiin 100% tyytyvaisia asiakkaiden keskuudessa. Tuottei-
den koettiin olevan laadukkaita ja hintansa veroisia. 98% tutkimukseen vas-
tanneista asiakkaista piti palvelutiskin tuotevalikoimaa monipuolisena. Vastan-

neista 2% koki tuotevalikoiman monipuolisuuden heikompana. Kokonaisuu-
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dessaan voidaan siis todeta, ettd Porin Mikkolan Prisman palvelutiskilla asioi-
vat asiakkaat ovat tyytyvaisid saamiensa tuotteiden laatuun ja valikoiman mo-

nipuolisuuteen.

Palvelutiski: Tuotteet Kylla Ei
Hyva tuotteiden laatu 100
Monipuolinen valikoima 98 2

Taulukko 11. Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelutiskin tuotteisiin.

Tuotteiden monipuolisuus palvelutiskilla koettiin yleisesti hyvaksi ja riittavaksi.
Asiakkaat myds kokivat saavansa tiskilta sen mitd ovat milloinkin tulossa ha-
kemaan, myds erikoisuuksia ja kausituotteita. Tuotteiden tuoreuteen oltiin erit-
tain tyytyvaisia. Joidenkin asiakkaiden mielesta palvelutiskin monipuolisuus
lian suuri, ettd syntyy joskus jopa valinnanvaikeutta. Kotimaiset tuotevaihto-
ehdot koettiin hyvana asiana, vaikka ulkomaalaiset ovat halvempia. Liséksi

luomutuotteiden saapuminen valikoimiin koettiin hyvana asiana.

Hinta-laatu suhdetta ja hintatasoa pidettiin palvelutiskilla yleisesti hyvana, ja
tarjouksia kehuttiin. Myds asiakkaiden hintavertailussa palvelutiski parjasi hy-

vin. Asiakkaat kokivat, etta tuoreesta tuotteesta maksaa mielelladn enemman.

Tuotteiden kohdalla asiakkailla on ollut kokemusta raaoista tai huonontuneista
tuotteista, mutta erittdin harvoin. Sen sijaan toiveita esitettiin tassa kategori-
assa enemman kuin muissa. Kalatiskiin asiakkaat toivoivat muikkuja, sinisim-
pukoita ja tonnikalaa. Muita toivottuja tuotteita tutkimuksen mukaan olisivat
tuoreet broilerituotteet, Porin seudun pihvisonni, riistaliha ja erikoisemmat lihat
kuten peura, seka blinit ja valmisruoat. Myds kausituotteita toivotaan. Valtasen
kalapuolen koki heikonlaiseksi eras asiakas, jonka mielesta Valtasen kalan

laatu on heitellyt kevat talvella.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta Porin Mikkolan Prisman palvelu-
tiskin asiakkaiden olevan tyytyvaisia tuotteiden hintatasoon, laatuun ja moni-
puolisuuteen. Tuotetoiveita esitettiin, mutta jad nahtavéaksi tuleeko tuotteita va-

likoimiin tulevaisuudessa. Varsinkin tuoreet broilerituotteet ovat hygieenisesti
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riskialttita muiden tuotteiden joukossa. Todennéakdista kuitenkin on, etta pal-
velutiskin tuotevalikoimia kehitetddn myds tulevaisuudessa. Suurin osa vas-

tanneista asiakkaista kuitenkin oli tyytyvainen tamanhetkiseen valikoimaan.

10.5 SALAATTIBAARI

Tutkimustulosten analysoinnissa kavi ilmi, ettd yhden asiakkaan kohdalla oli
tullut virheellinen merkintd kyselylomakkeen vastauksiin. TAm& huomattiin,
kun salaattibaarilla asioineiden asiakkaiden maara heitti yhdella sita, mita tuot-
teiden laatu ja monipuolisuus laskelmilla saatiin. TAma tarkoittaa, etta salaat-
tibaarilla asioineista asiakkaista puuttuu yhden asiakkaan vastaukset tuottei-
den laadusta ja monipuolisuudesta. Salaattibaarilla asioineiden asiakkaiden
kokonaismaara oli siis 39, mutta tulokset saatiin ja laskettiin 38:lta asiakkaalta

haastattelutilanteessa sattuneen kirjausvirheen vuoksi.

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen liitettiin viel& lyhyt osio Prisma Mikkolan sa-
laattibaarista, jota hoitavat ja yllapitavat palvelutiskin tyontekijat. Kaikista haas-
tatelluista asiakkaista 39% ilmoitti asioineensa salaattibaarilla. Loput 61% ei-
vat olleet asioineet salaattibaarilla. Salaattibaari palvelu ei tutkimuksen kyse-
lyyn vastanneiden keskuudessa ollut niin suosittua, kuin olisi voinut olettaa.
Moni asiakas oli jattanyt asioimatta salaattibaarilla, koska he haluavat tehda

itse salaattinsa, tai kokivat salaattibaarin hintatason liian korkeana.

Salaattibaati: muut Kyll3 Ei Yhteensa
onko asioinut 39 61 100

Taulukko 12. Salaattibaarilla asioineet asiakkaat

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselyyn osallistuneista naisista 42% vastasi
asioineensa salaattibaarilla. Kyselyyn osallistuneiden salaattibaarilla asioinei-
den miesten osuus oli vastaavasti 29,6%. Vastanneista naisista 57,5% ei ollut
asioinut salaattibaarilla. Miesten osuus salaattibaarilla asioimattomista oli
70,4%. Voidaankin todeta, ettd naiset ovat taman tutkimuksen perusteella ak-
tivisempia salaattibaarin kayttajida, kuin miehet.
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Tutkimukseen vastanneista porilaisista 41,5% oli asioinut salaattibaarilla. Ulvi-
lalaisista vastaajista salaattibaarilla oli asioinut 33,3%. Porilaiset asiakkaat
ovat tutkimuksen perusteella aktiivisempia asioimaan Porin Mikkolan Prisman
salaattibaarilla kuin ulvilalaiset asiakkaat. Siitéd huolimatta suurempi osa vas-
tanneista ei ollut asioinut salaattibaarilla. Porilaisista tutkimukseen osallistu-
neista asiakkaista salaattibaarilla asioimattomia oli 58,5% ja ulvilalaisista
66,7%.

Salaattibaari asiointi | Nainen Mies Pori Ulvila
% % % %
Kylla 42,5 29,6 41,5 33,3
Ei 57,5 70,4 58,5 66,7
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 13. Salaattibaarilla asioineiden maaré prosentuaalisesti

38:sta salaattibaarilla asioineesta asiakkaasta 26 piti salaattibaarin tuotteiden
laatua hyvana. Prosentuaalisesti tama kasittdd 68,4% salaattibaarin asiak-
kaista. Erinomaisen arvosanan antoi 4 asiakasta, eli 10,5%. Tyydyttavaksi sa-
laattibaarin tuotteiden laadun arvioi 8 asiakasta, eli 21,1% salaattibaarilla asi-

oineista.

Porin Mikkolan Prisman salaattibaarilla asioineista asiakkaista 22 koki valikoi-
man monipuoliseksi. Tama tarkoittaa 57,9%, eli yli puolet. Erinomaiseksi sa-
laattibaarin tuotevalikoiman arvioi 7 asiakasta eli 18,4%. Tyydyttavalla tasolla
salaattibaarin tuotteiden monipuolisuutta piti 9 asiakasta eli 23,7%. Kahta hei-
kointa arvosanaa ei tdssa kohtaa tutkimusta jaettu. Voidaankin todeta salaat-
tibaarilla asioineiden asiakkaiden olevan enemman tyytyvaisia kuin pettyneita

salaattibaarin tuotteiden laatuun ja monipuolisuuteen.

Salaattibaari erinomainen | hyva |tyydyttava | valttava | heikko |Yhteensa
Tuotteiden laatu 4 26 8 0 0 38
tuotteiden monipuolisuus 7 22 9 0 0 38

Taulukko 14. Asiakkaiden tyytyvaisyys salaattibaarin tuotteisiin.
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Tutkittaessa salaattibaarilla asioineita naisia ja miehia todettiin naisten olleen
tyytyvaisempia tuotteiden laatuun. Naisista 13,3% piti tuotteiden laatua erin-
omaisena. Hyvaksi salaattibaarin tuotteiden laadun arvioi 66,7% vastanneista.
Tyydyttavan arvion tuotteiden laadusta antoi 20,0% vastanneista naisasiak-
kaista. Miesasiakkaiden kohdalla erinomaista arviota ei salaattibaarin tuottei-
den laadusta jaettu. Hyvana tuotteiden laatua kuitenkin piti 75,0% tutkimuk-
seen osallistuneista miehista. Tyydyttavana salaattibaarin tuotteiden laatua piti

25,0% vastanneista miehista.

Porilaisten ja ulvilalaisten valista eroa tutkittaessa huomattiin ulvilalaisten asi-
akkaiden olleen hieman porilaisia asiakkaita tyytyvaisempia salaattibaarin
tuotteiden laatuun. Porilaisten ja ulvilalaisten vastaajien maara yhteensa oli 34
kaikista salaattibaarilla asioineista. Porilaisista asiakkaista 7,7% piti salaatti-
baarin tuotteiden laatua erinomaisena. Ulvilalaisista vastaavaa mielta oli
12,5% vastanneista. Hyvaksi salaattibaarin tuotteiden laadun arvioi 69,2% po-
rilaisista, ja ulvilalaisista 62,5%. Tyydyttdvana salaattibaarin tuotteiden laadun
koki 23,1% porilaisista vastanneista. Ulvilalaisista vastaajista salaattibaarin
tuotteiden laadun arvioi tyydyttavaksi 25,0%. Voidaankin todeta porilaisten ja
ulvilalaisten olleen suunnilleen yhta tyytyvaisia salaattibaarin tuotteiden laa-

tuun. Erinomaisempana salaattibaarin tuotteiden laadun kokivat ulvilalaiset.

Tuotteiden laatu | Nainen Mies Pori Ulvila
(38/34 asia-
kasta) % % % %
Erinomainen 13,3 0,0 7,7 12,5
Hyva 66,7 75,0 69,2 62,5
Tyydyttava 20,0 25,0 23,1 25,0
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 15. Tyytyvaisyys salaattibaarin tuotteiden laatuun prosentteina

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten perusteella salaattibaarilla asioineet
naisasiakkaat olivat miehid tyytyvaisempia myos tuotevalikoiman monipuoli-

suuteen. Naisista 23,3% koki tuotevalikoiman monipuolisuuden erinomaisena.
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Miesten keskuudessa erinomaista arviota tuotteiden monipuolisuudesta ei ja-
ettu. Hyvéaksi salaattibaarin tuotteiden monipuolisuuden arvioi 50,0% naisista
ja 87,5% miehista. Vaikka naisista liki neljannes arvioi salaattibaarin tuotteiden
monipuolisuuden erinomaiseksi, 26,7% heistad koki tuotteiden monipuolisuu-
den tyydyttavaksi. Tama on suurempi maara kuin miesten keskuudessa. Mie-
hista tyydyttavan arvion antoi 12,5% vastanneista.

Porilaisia ja ulvilalaisia asiakkaita (34) vertailtaessa voitiin todeta porilaiset hie-
man ulvilalaisia tyytyvaisemmiksi salaattibaarin tuotteiden monipuolisuuteen.
Tama siksi, ettd suurempi osa ulvilalaisista antoi tyydyttavan arvion tuotteiden
monipuolisuudesta kuin porilaiset. Porilaisista salaattibaarilla asioineista asi-
akkaista 11,5% arvioi monipuolisuuden erinomaiseksi. Ulvilalaisista erinomai-
sen arvion antoi 12,5% vastanneista. Hyvaksi salaattibaarin tuotteiden moni-
puolisuuden koki 65,4% porilaisista vastaajista. Vastaavan arvion antoi 50,0%
ulvilalaisista asiakkaista. Tyydyttdvana tuotevalikoiman monipuolisuutta piti
23,1% porilaisista ja 37,5% ulvilalaisista vastaajista. Voidaan siis todeta, etta
porilaiset vastaajat olivat tyytyvaisempia salaattibaarin monipuolisuuteen kuin

ulvilalaiset vastaajat.

Monipuolisuus | Nainen Mies Pori Ulvila
(38/34 asia-
kasta) % % % %
Erinomainen 23,3 0,0 11,5 12,5
Hyva 50,0 87,5 65,4 50,0
Tyydyttava 26,7 12,5 23,1 37,5
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 16. Tyytyvaisyys salaattibaarin tuotteiden monipuolisuuteen prosent-

teina

Tutkimuksen mukaan suurin osa salaattibaarin kayttajista koki tuotetarjonnan
riittdvana, eika keksinyt siihen mitdan lisaéamisehdotuksia. Asiakkaat joiden
mielesta salaattibaarin valikoima voisi olla monipuolisempi kaipaisivat salaat-

tibaariin lisda vegevaihtoehtoja, kanafileita, katkarapuja tai vastaavia, tuoretta



64

avokadoa ja marinoituja punasipuleita. Tuotteiden laatua pidettiin padosin hy-

vana, mutta esimerkiksi salaatti nahtiin toisinaan lilan aikaisin pestyna.

Tutkimukseen osallistuneesta sadasta asiakkaasta 61 ei ollut asioinut salaat-
tibaarilla. Heistad 67,7% vastasi kuitenkin tutustuneensa salaattibaarin tarjon-
taan. Tama tarkoittaa 42:ta asiakasta. Loput 21 asiakasta ei ollut edes tutus-
tunut salaattibaarin tarjontaan. Tama tarkoittaa 33,9%:a salaattibaarilla asioi-
mattomista. Kaikista vastanneista salaattibaariin tutustumattomia asiakkaita
oli yhteensa 21%. Yleisin syy salaattibaarilla asioimattomuuteen naiden asiak-
kaiden keskuudessa oli se, etta he tekevat salaattinsa mieluummin itse.

Salaattibaari: ei asioineet Kylla Ei Yhteensa
tutustunut tarjontaan 40 21 61

Taulukko 17. Salaattibaarin tarjontaan tutustuneet.

Salaattibaarin tarjontaan oli naisista tutustunut 71,4% ja miehista 52,6%. Voi-
daan todeta, ettd Porin Mikkolan Prisman salaattibaarin palvelut kiinnostivat
enemman naisia kuin miehid. Miehista 47,4% ei ollut asioinut salaattibaarilla,

kun naisten vastaava osuus oli 28,6%.

Porilaisten ja ulvilalaisten asiakkaiden valisessa vertailussa tilanne oli tasai-
sempi kuin naisten ja miesten valilla. Porilaisista vastaajista 73,2% oli asioinut
salaattibaarilla, ja salaattibaarilla asioimattomien osuus oli 26,8%. Ulvilalai-
sista asiakkaista 62,5% vastasi asioineensa salaattibaarilla. Salaattibaarilla
asioimattomia ulvilalaisten asiakkaiden keskuudessa oli 37,5%. Tutkimukseen
osallistuneet porilaiset asiakkaat voidaan todeta hieman aktiivisemmiksi sa-

laattibaarin kayttajiksi kuin ulvilalaiset asiakkaat.
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Tutustunut Nainen Mies Pori Ulvila
tarjontaan % % % %
Kylla 71,4 52,6 73,2 62,5
Ei 28,6 47,4 26,8 37,5
Yhteensa 100 100 100 100

Taulukko 18. Tarjontaan tutustuneiden maara prosentuaalisesti.

50,8% salaattibaarilla asioimattomista asiakkaista vastasi lyhyesti, etta tekevat
itse salaattinsa, ja eivat siksi kdyta salaattibaarin palveluita. Taman lisaksi
9,8% asiakasta kertoi mieluummin valmistavansa itse salaattinsa kotona. Ly-
hyesti voidaan siis todeta, etta yli puolet asiakkaista, jotka eivat ole asioineet

salaattibaarilla, tekee salaattinsa itse.

Kommentteja asioimatta jattdmisesta olivat esimerkiksi salaattibaarin korkea-
hko kilohinta, tarpeettomuus asioimiseen ja pitkat kauppamatkat. Yksi vastan-
neista oli kokenut, ettei salaattibaarin annos saily hyvana parin paivan paahan
ostamisajankohdasta. Osa vastanneista myos ilmoitti ostavansa salaattinsa
muualta tai syovansa lounaspaikoissa. Muita syita salaattibaarilla asioimatto-
muuteen olivat kiinnostuksen puute itsekoottaviin salaattiaterioihin ja asiointi

mieluummin palvelutiskin puolella.

Salaattibaariin kohdistunut vapaasanainen palaute on maaraansa nahden mo-
nipuolinen. Valikoimaa pidetdadn parempana kuin muualla, ja salaattibaaria it-
seaan hyvana keksintona, josta on hyva napata evasta. Tarjontaa pidettiin vil-
kaisun perusteella hyvana. Salaattibaarin asiakkailta saama kritiikki sisaltéaa
esimerkiksi seuraavia asioita: tuotteiden asettelun parantaminen, toisinaan
sotkuisuus ja hoitamaton tunnelma, salaattibaarin osittainen tyhjyys aamuisin

ja allergiaselosteiden puuttuminen.

Kehittamisideoita tuli monipuolisesti, ja osa on ideoina ihan hyvid. Salaattibaa-
rin tyhjyyteen ja siisteyteen voitaisiin kiinnittdd enemman huomiota. Mutta,
koska se on palvelutiskin henkil6ston vastuulla tuo oman haasteensa kiireiset
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hetket palvelutiskilld, jolloin henkil6kunnasta kenenk&éan ei ole helppoa paéasta
siistimaan salaattibaaria ennen, kuin ruuhkat vahenevat. Yhtena ratkaisuna
voisi ajatella yhteistydta palvelutiskin ja hedelmé-vihannes osaston henkil6-
kuntien valilla, tai lisddmalla palvelutiskin henkildokunnan maaréaa sen verran,
ettd ruuhkinakin joku vapautuisi aina valilla tarkastamaan salaattibaarin siis-

teyden ja tuotteet.

10.6 TULOSTEN KESKIARVOT

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten arviointi-asteikko oli "1 = erinomai-
nen — 5 = heikko”. Eli mitad lahempana keskiarvo oli 1:sta, sitd parempi oli asi-
akkaiden antaman arvioinnin keskiarvo. Keskiarvojen laskennassa kaytettiin
samaa arvoasteikkoa kuin tutkimuksen kyselyssa. Talloin keskiarvojen arvo-
asteikko oli kokonaisuudessaan seuraavanlainen: 1 = erinomainen, 2 = hyva,

3 = tyydyttava, 4 = valttava, 5 = heikko.

Palvelutiskin esillepanon keskiarvoksi saatiin 1,65. Keskiarvon mukaan asiak-
kaiden mielesté tuotteiden esillepano oli enemman hyvalla tasolla, kuin erin-
omaisella. Palvelutiskin siisteyden keskiarvoksi saatiin 1,7. Siisteys on tarkea
houkutin asiakkaiden saamiseksi, ja se koettiin keskiarvoltaan hyvana. Asioin-
nin ilmapiirista tulosten keskiarvoksi saatiin 1,59. Voidaan siis todeta, etta asi-
akkaat pitivat palvelutiskin ilmapiiria todella hyvana. Palvelun nopeuden kes-
kiarvoksi saatiin 1,73. Tuloksen mukaan asiakkaat olivat paaosin sita mielta,
ettd palvelun nopeus on hyva. Tama on tarkeda seka asiakkaiden etta henki-

[6kunnan kannalta.

Tuotteiden yleisen hintatason keskiarvoksi saatiin 2,21. Voidaan siis todeta,
ettd asiakkaat kokivat palvelutiskin tuotteiden hintatason ihan hyvana. Tulos-
ten pohjalta tutkittaessa palvelutiskin tuotevalikoiman monipuolisuuden kes-
kiarvoksi saatiin 1,02. Korkea keskiarvo kertoo, etta tuotevalikoiman monipuo-

lisuus hipoo taydellisyytta asiakkaiden silmissa.
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Keskiarvona 1,0:n, eli erinomaisen keskiarvon, palvelutiskin asiakastyytyvai-
syystutkimuksessa saivat: palvelun laatu, palvelun asiantuntevuus, vuoronu-
merosysteemi ja palvelutiskin tuotteiden laatu. Tulos on erittain hyva palvelu-
tiskin toiminnan kannalta. Henkilokuntaan ja palvelun toimivuuteen kohdistu-
van asiakastyytyvaisyystason yllapitaminen vaatii jatkossakin t6ita yritykselta,

mutta on tdmén tutkimuksen pohjalta vaivan arvoista.

Salaattibaarin tuotteiden laadun keskiarvoksi tutkimuksessa saatiin 2,1. Asiak-
kaat pitivat laatua keskimaarin hyvana. Valikoiman monipuolisuus sai sekin
hyvan keskiarvon, ollen 2,05. Erinomaiseen tasoon on salaattibaarilla viela
matkaa, mink& vuoksi keratyt asiakaspalautteet ovat tarkeitd. Se miten yritys
pystyy toteuttamaan asiakastoiveita jaa nahtavaksi. Tutkimuksen perusteella
asiakastyytyvaisyyden tasoa salaattibaaria kohtaan on mahdollista nostaa,

koska yleistyytyvaisyys oli hyva.

10.7 ASIAKASPALVELUN TASO

Porin Mikkolan Prisman palvelutiskin asiakastyytyvaisyys tutkimuksen tulosten
valossa voidaan todeta, etta asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia palvelutiskilla
kohtaamiinsa palvelutilanteisiin myyjien kanssa. Palvelutilanteissa on tarke&a
vuorovaikutus, mika tutkimustulosten perusteella toimii henkilékunnan ja asi-
akkaiden valilla erinomaisesti. Asiakkaat kokivat, etta palvelutilanne hoidettiin
mallikkaasti, seka heidan kysymyksiaan ja toiveitaan kuultiin. Asiakaspalveli-
joiden koettiin keskittyvdn hyvin asiakaspalvelutilanteessa, jolloin asiakkaat
kokivat saavansa henkilokohtaista palvelua. Palvelutilanteen joustavuus, te-

hokkuus ja nopeus niin ikdan osoittautuivat tutkimuksessa hyviksi.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten valossa voidaan todeta, etté palvelu-
tiskilla palvelun toimivuus on hyva. Asiakkaat saavat palvelua ajallaan ja myy-
jat ovat tehtaviensa tasalla. Varsinkin jonotuksen vuoronumerot koettiin palve-
lun toimivuuden kannalta erinomaiseksi ratkaisuksi asiakkaiden keskuudessa.
Homma toimii, kun seka asiakkaat etta asiakaspalvelijat pysyvét ajan tasalla

vuoroista. Palvelutiskin palvelun toimivuutta kuvastaa tutkimuksessa myoskin
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se, ettéa henkilokunta on asiakkaiden mielesta tehtaviensa tasalla ja pystyy tar-
vittaessa toimimaan tilanteiden edellyttamilla nopeuksilla, etenkin ruuhkan ai-

kaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen pohjalta voidaan todeta myyjien asenteen
olevan hyva. Asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia ystavallisyyteen ja asiantun-
tevuuteen. He kokivat saavansa haluamaansa palvelua toivotulla tavalla. Am-
mattimaisuutta pidettiin tarkeéna, milla on suuri vaikutus palvelutilanteissa mu-
kana oleviin asenteisiin. Koettiin, ettéa henkilokunta keskittyi yhteen asiakkaa-
seen kerrallaan, mikd kuvastaa oikeanlaista palveluasennetta. Asiakkaat koki-

vat tarkedksi myds omansa ja kanssa asiakkaiden asenteen.

11 YHTEENVETO

Opinnaytetyonani tein asiakastyytyvaisyystutkimuksen Porin Mikkolan Pris-
man palvelutiskille, jonka vastuulle kuuluu myds salaattibaari. Tavoitteena oli
selvittdad asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelutiskin palvelun tasosta ja tuotteiden
laadusta. Salaattibaari otettiin tutkimukseen mukaan, koska sille ei oltu viela
kertaakaan aikaisemmin asiakastyytyvaisyystutkimusta tehty. Palvelutiski
maaraytyi tutkimuksen kohteeksi toimeksiantajan tarpeen pohjalta. Saatuihin
tuloksiin voidaan olla erittain tyytyvaisia. Toimeksiantaja koki taman tutkimuk-
sen yhtena parhaista, jonka han on teettanyt. Tulokset antoivat toimeksianta-
jalle riittavasti tietoa ja palautetta asiakkailta palvelutiskin ja salaattibaarin ke-
hittamiseksi.

Kokonaisuudessaan tutkimus oli kannattava, vaikka yksi virhemerkinta tulok-
sissa tapahtui. Sanallisen palautteen kautta saatiin paljon enemman kattavam-
paa tietoa asiakkaiden mielipiteista ja toiveista, kuin pelkastaan strukturoiduilla
kyselylomakkeella olisi ollut mahdollista. Asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia

palvelutiskin henkilékunnan asenteeseen ja palvelualttiuteen, seka palvelun ja
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tuotteiden laatuun. MyGs tuotetoiveita esitettiin, mutta osa niista on jo hygiee-
nisista syista hankalia toteuttaa, varsinkin palvelutiskilla. Varsinkin asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksen palveluun liittyvista tuloksista tulee olemaan Porin Mik-
kolan Prisman palvelutiskin palvelutoiminnan kehittdmisessé paljon hyotya.

Tutkimuksen aikataulu piti kiitettavasti. Toimeksiantajan aikataulutavoitteesta

johtuen aloitin opinndytetyon tekemisen suoraan asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Asiakastyytyvaisyys kysely saatiin toteutettua suunnitellussa kolmen viikon
ajanjaksossa. Ensimmaiset tulokset siita saatiin toimeksiantajalle nahtavaksi
viikon sisalla kyselyajan paattymisestéa. Teoriaa paasin tutkimaan varsinaisesti
vasta kyselytutkimuksen jalkeen ja teorian keraamisessa kirjallisuudesta me-
nikin melkein koko kesa. Samaan aikaan kirjoitin opinnaytetyon kaytannén
osuuden toteuttamisesta. Alkusyksysta keskityin teoriaosuuden Kkirjoittami-
seen. Kun suurin osa teoriasta oli kirjoitettu, aloin tydstamaan tarkempaa ana-
lyysia keraamastani tutkimusaineistosta. Pohjana kaytin alustavia tuloksia,
jotka olin jo aiemmin tutkimukseni toimeksiantajalle kirjannut. Lopulliseen ana-
lysoimiseen kului oletettua enemman aikaa, johtuen saamastani tyosta, joka

vahensi opinnaytetyon parissa vietettavaa aikaani.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyd oli minulle oppimismatka syvemmalle asia-
kaspalveluun ja asiakkaiden tapoihin arvioida saamaansa palvelua. Tiedosta
on ollut hy6tya tybelamassa kehittymisen kannalta todella paljon. Myyntiedus-
tajana asiakaspalvelu ja asiakkaiden huomioiminen ovat tarkea osa tyétoimen-
kuvaa. Opinnaytetydhoén paneutuminen on auttanut miettimaan asioita omalta
osalta seka itse tarjotun asiakaspalvelun, etta asiakkaana olemisen nakokul-

masta.
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LITE 1

PORIN MIKKOLAN PRISMAN PALVELUTISKIN ASIAKASTYYTYVAISYYS-

TUTKIMUKSEN KYSELYLOMAKE

Demografiset tekijat

1. Sukupuoli:

>
>
>

mies
nainen

muu, mika?

2. ikdjakauma:

>

>
>
>
>

alle 20
21-40
41-60
61-80
yli 80

3. Paikkakunta:

>

YV V.V V V V V V

Pori
Noormarkku
Pomarkku
Harjavalta
Nakkila
Luvia

Ulvila
Merikarvia

muu, mika?



4. Asiointimaara:

» harvemmin kuin 1 kerran / kk
» 1 kerran / kk
> 2 kertaa / kk
» 1kerran/ vko
» 2 kertaa / vko
>

useammin kuin 2 kertaa / vko

5. Missa naista asioitte?
> Grilli
» Salaatti yms.
> Leikkeleet
» Tuore liha
» Tuore kala

Palvelutiski

Miten arvioisitte sanallisesti...?

- esille panoa:
erinomainen
hyva
tyydyttava
valttava
heikko

YV V V VYV VY

- siisteytta:

erinomainen
hyva
tyydyttava
valttava
heikko

YV V. V V V
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- asioinnin ilmapiiria:

> erinomainen
hyva
tyydyttava
valttava
heikko

YV V V VY

- Miten perustelisitte palvelutiskille antamaanne korkeaa / valttavaa /

heikkoa arviota?

Palvelu

1. Onko palvelun laatu mielestdnne hyva?

>
>

kylla

ei

2. Miten arvioisitte palvelun nopeutta?

>

YV V V V

erinomainen
hyva
tyydyttava
valttava
heikko

3. Onko palvelu mielestanne asiantuntevaa

>
>

kylla

ei

4. Onko palvelun jonotussysteemi (eli vuoronumerot) mielestanne hyva?

>
>

kylla

ei
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5. Miten perustelisitte palvelulle antamaanne korkeaa / valttavaa / heik-

koa arviota?

Tuotteet

1. Mita mielta olette tuotteiden hintatasosta?

>

YV V V V

erinomainen
hyva
tyydyttava
valttava
heikko

2. Oletteko tyytyvaisia tuotteiden laatuun?

>
>

kylla

ei

3. Onko tuotevalikoima mielestanne monipuolinen?

>
>

kylla

ei

4. Miten perustelisitte tuotteille antamaanne korkeaa / valttavaa / heikkoa

arviota?

Salaattibaari

Oletteko asioineet salaattibaarilla?

- kylla -en
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Jos vastasitte kylla...

Mink& sanallisen arvion antaisitte...

1. Tuotteiden laadusta?

>

>
>
>
>

erinomainen
hyva
tyydyttava
valttava
heikko

2. Tuotevalikoiman monipuolisuudesta?

>

Y V VYV V

erinomainen
hyva
tyydyttava
valttava
heikko

3. Mita tuotteita toivoisit nakevasi salaattibaarin tarjonnassa?

Jos vastasit en (kohtaan asioinut salaattibaarilla) ...

4. Oletteko tutustuneet salaattibaarin tarjontaan?

>
>

kylla
en

5. Mitka seikat ovat vaikuttaneet siihen, etta ette ole asioineet / tutustu-

neet salaattibaariin?

Vapaasanainen palaute palvelutiskille
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