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LIITE 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymysluettelo



1 JOHDANTO

Téamén opinndytetydn tarkoituksena on tutkia sahkoisissa tutkimuksissa kaytettyja
menetelmid sekd palveluita. Vertailun avulla pyritdan loytamaan toimeksiantajalle
sopivin tutkimusmenetelmé seka toteuttamaan valituilla menetelmilld asianmukai-

nen asiakastyytyvaisyystutkimus toimeksiantajalle verkossa.

Opinndytetyon toimeksiantaja on Seppélan Valokuvaamo Vaasassa. Heidén toi-
mintansa on alkanut 1960-luvun alussa Seppélan Koulukuvien toiminnalla. 1980-
luvulla perustettiin  valokuvaamo Vaasan Kauppapuistikolle, jossa aloitettiin stu-
diokuvaukset. Nykypéivand valokuvaamo tarjoaa muun muassa passi-, muoto-, yri-
tys- sekd juhlakuvauksia. Kuvauksia suoritetaan studiossa, tapahtumapaikoilla

sekd miljoossa.

Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen on tarkeda yrityksen markkinoilla pysymisen
kannalta. Palautteen awvulla palvelun tuottaja voi kehittad liketoimintaansa vastaa-

maan enemméan asiakkaiden tarpeita.

Seppalan Valokuvaamolle toteutettu asiakastyytyvéisyystutkimus on maarallinen
eli kvantitatiivinen tutkimus. Aineistonkeruumenetelmana on kaytetty kyselytutki-

musta, joka sisaltdd avoimia seka strukturoituja kysymyksia.

Kyselytutkimuksella luodaan ensin perusta asiakastyytyvaisyyden nykytilanteelle.
Jatkossa lomaketta ja tiedonkeruun menetelméa voidaan kayttaa jarjestelmallisessa

asiakaspalautteen kerd&misessd Seppélan Valokuvaamon toimesta.

Kysely toteutettiin  WordPress-lisdosalla toimeksiantajan omilla verkkosivuil la.
Tutkimuksen perusjoukko koostuu valokuvaamon asiakkaista, joita on tavoitettu

sosiaalisen median kautta seka yhteydenotoilla tekstiviestilld ja sahkopostilla.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA

Tyon tarkoituksena on tutkia erilaisia menetelmid séhkoisen tutkimuksen suoritta-
miseen ja loytaa niistd sopivin vaihtoehto toimeksiantajan tarpeisiin. Valittuja me-
netelmid kaytetddn toimeksiantajalle suoritettavassa asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sessa. Toimeksiantajalle ei ole aikaisemmin suoritettu samankaltaista tutkimusta
eikd asiakaspalautetta keréatd jarjestelméllisesti, joten tutkimus asettaa perustan yri-
tyksen asiakastyytyvaisyystutkimukselle. Tutkimuksella etsitddn vastausta Kkysy-
mykselle: Kuinka tyytyvadisid Vaasan Seppélan Valokuvaamon asiakkaat ovat yri-

tyksen toimintaan?
2.1 Tyon rakenne

Luvussa kolme tarkastellaan verkkotutkimuksia yleiselld tasolla. Aiheita ovat esi-
merkiksi kayttliittymat, otantamenetelmét, verkkotutkimuksen tekniikat seké tar-
jolla olevat palvelut. Luvussa nelja kerrotaan tarkemmin toimeksiantajalle suorite-
tusta verkkotutkimuksesta. Luvussa viisi esitellddn tutkimuksen tulokset. Luvussa
kuusi esitetddn johtopaatokset, tyon pohdinta seka kehittdmistarpeet yrityksen asia-
kastyytyvéisyyden tutkimiseen.

2.2 Tyon kulku

Tyo eteni ensin keskustelemalla toimeksiantajan kanssa siitd, mitd asiakkailta halu-
taan kysyd. Paatettin my6s mihin aiheisiin  kysymykset liittyvat seka kaytiin lapi
yksityiskohtaisemmat asiat, joista halutaan kerdtd tietoa. Toimeksiantaja kertoi
enemman Kkuvaus- ja tilausprosessista, esitteli tuotevalikoimaa seka toimitiloja ja
rekvisiittaa, jotta sain seivemman kuvan yrityksen toiminnasta. Sovimme alusta-
vasti lomakkeen ulkoasusta, miten kysely suoritetaan sekd miten vastaajia tavoitel-

laan.

Tutkimuksen pohjatiedot saatuani etenin tydssé suunnittelemalla tutkimuslomak-
keen kysymykset, sek& miten niitd kysytaan, jotta kysymyksilld saatu tieto vastaa

tarkasti sitda mitd halutaan tietdd. Kysymysluettelosta muodostui useita versioita



vuorovaikutuksessa toimeksiantajan kanssa. Seuraavaksi etsin tietoa erilaisista lo-
makepalveluista. Toimeksiantaja toivoi lomakepalvelun olevan ilmainen ja lomak-
keen ulkonddn muokkaamisen olevan mahdollista. Vertailin ja testasin useita eri
palveluita, kunnes lopulta pééadyin kayttaméan ilmaista avoimen lahdekoodin lisé-
osaa WordPress-alustalla, joka kdyttdd apunaan myos ilmaista Google Forms -pal-
velua. Kyseiselld yhdistelmalla oli vahiten rajoituksia kysymyksiin ja vastauksiin
littyen wverrattuna toisiin verkossa tarjolla oleviin lomakepalveluihin. Kyseisella
menetelmélla saavutettiin silti toimeksiantajan toiveet lomakkeen kustomoinnista
ja upotuksesta heidan kotisivuilleen. Menetelmé tarjoaa edullisen sekd pitkén aika-

valin ratkaisun.
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3 KYSELYTUTKIMUKSET VERKOSSA

Internetin ja sosiaalisen median suosio on mahdollistanut niiden hyotykaytdn myos
yrityksille tapana olla vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Verkossa asiakastie-
toa voidaan ker&td helposti, nopeasti ja edullisesti esimerkiksi perinteisiin postiky-
selyihin verrattuna. Eri organisaatiot, kuten yritykset ja jarjestot hyddyntavat verk-

kotutkimuksia asiakaspalautteen keruussa.
3.1 Verkkokyselyiden ominaisuuksia

Verrattaessa verkkokyselyitd postikyselyihin suurena erona on niiden ulkomuoto.
Verkkokyselyissa usein noudatetaan samaa kaavaa kuin postikyselyissa, mutta sah-
koisissa kyselyissd on mahdollisuus kéyttdd monia eri visuaalisia ominaisuuksia,

joita ei voi hyddyntdd paperisissa kyselyissa.

Sahkoisissa kyselyissa on mahdollista kéyttad visuaalisia elementteja paremmin
kuin paperisissa kyselyissa. Visuaalisilla ominaisuuksilla voidaan piilottaa tai nayt-
taa tietoa kyselyn eri vaiheissa. Vaéreilld, elementeilld ja interaktiivisilla ominai-
suuksilla voidaan muuttaa kyselyn ulkoasua mielenkiintoisemmaksi ja houkutte le-
vammaksi. Sdhkoiseen lomakkeeseen voidaan myds lisata erilaista mediaa kuten
kuvia, aantd tai videokuvaa tukemaan kysymyksid tai vastauksia. Verkkolomak-
keesta voi luoda persoonallisemman kuin paperilomakkeesta, mutta samalla liian
monta elementtid voi tehda siitd sekavan. (Selkald, Karjalainen & Ronkainen 2008,
42.))

3.2 Otantamenetelmat verkkokyselyissa

Verkkokyselyiden etuina ovat niiden nopeus, edullisuus ja vastausten prosessoinnin
helppous. Inhimillisiltad virheiltd véltytddn, kun saatua tietoa ei missdén vaiheessa
kasittele ihminen. Verkkokyselyiden heikkoutena voidaan ndhda, ettei niissid voida
noudattaa perinteisen todennékdisyysotannan periaatteita poimimalla satunnaisotos
ennalta madritetystd perusjoukosta. Tutkimukseen valikoituvat ne, joilla on mah-
dollisuus saada kutsu sahkoisesti ja osallistua tutkimukseen verkossa. (Miettinen &
Vehkalahti 2013, 84.)
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Verkkopohjaisessa tutkimuksessa vastaajat valikoituvat eri menetelmin. Lahtokoh-
tana kuitenkin voidaan olettaa, ettd vastaajiksi valikoituvat perusjoukosta ne, joilla
on mahdollisuus vastata kyselyyn verkossa. Valikoituvuuden mahdollisuus on sel-

vasti korkeampi nuoremmilla ikdluokilla (Taulukko 1).

Taulukko 1. Suomalaisten internetin kéayttd vuonna 2016.

Ikéluokka Kayttanyt internetid vii- Kéayttaa internetia yleensa
meisen 3 kk aikana. useita kertoja paivassa.
%-osuus vaestosta. %-0suus vaestosta.
16-24 100 97
25-34 99 96
35-44 100 94
45-54 99 83
55-64 92 64
65-74 74 38
75-89 31 16
Y hteensa 88 72

Vuonna 2016 88 % suomalaisista 16—89-vuotiasta kaytti internetia ja 72 % heista
kaytti internetida useita kertoja péivassa. 16-54-vuotiaista suomalaisista 99-100 %
kaytti internetid satunnaisesti. Sitd vanhemmista ik&luokissa internetin kdyttdaste
laski huomattavasti ja vain 31 % 75-89-wvuotiaista kaytti internetid satunnaisesti
sekd vain 16 % heistd kaytti internetia paivittain. (Tilastokeskus 2016.)

Vaikka internet on lasnd monen suomalaisen jokapdivéisessa elaméssa ja sen aktii-

vinen kéyttéaste on noussut vuosittain, vanhempaa vaestd voi olla vaikeaa tavoit-
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taa sahkoisin menetelmin. On mahdollista, ettd verkkokyselyissa vanhemman va-
eston osuus jaa todella pieneksi, jos heitd ei pyrita tavoittamaan muilla menetelmil 14

ja vaihtoehtoista vastaustapaa ei tarjota.

Verkkokyselyiden otannassa voidaan kéyttda otos- tai ndyteperusteisia menetelmié.
Yleisimmat otosperusteiset menetelmét ovat: Verkkosivujen kayttajakyselyt, rekis-
tereistd poimitut otokset, yhdistelmatiedonkeruu ja varvéatyt paneelit. Nayteperus-
teisia menetelmid ovat: Itsevalikoituneet verkkokyselyt sek& vapaaehtoiset paneelit
(Taulukko 2). (Miettinen ym. 2013, 86.)

Taulukko 2. Verkkokyselyiden muotoja otos- ja ndyteperusteisin menetelmin.

Otosperusteiset menetelmat Nayte perusteiset menetelmat
Verkkosivujen kéyttajakyselyt Itsevalikoituneet verkkokyselyt
Rekistereista poimitut otokset Vapaaehtoiset paneelit

Y hdistelmétiedonkeruu

Varvétyt paneelit

Kun tutkimus suoritetaan verkossa, vastaajia tavoitellaan séhkopostitse, puheli-
mitse tai postitse sekd mainostamalla kyselyd verkossa esimerkiksi sosiaalisessa
mediassa, kotisivuilla, blogeissa sekd keskustelupalstoilla. Tutkija ei siis voi vai-
kuttaa siihen, kuinka vastaajiksi valikoidutaan kun kyselyd mainostetaan julkisesti

verkossa.

Verkkokyselyiden otannan suurimmaksi ongelmaksi kehittyy vastaajien valikoitu-
minen, kun kysely suoritetaan ainoastaan verkossa. Siksi tutkimuksessa, joka koh-
distuu tiettyyn ryhmddn, joilla on tietoa tutkimusaiheeseen liittyen tai kun vastaa-
jiksi halutaan ihmisid, joilla on jokin suhde tutkittavaan asiaan, puhutaan otoksen
sijaan naytteestd. (Ronkainen 2008, 72.)
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3.3 Vastaamiseen vaikuttavat tekijat

Merkittdvimmat tilannetekijat, jotka vaikuttavat vastaamiseen, ovat erilaiset kon-
tekstivaikutukset. Niitd ovat esimerkiksi kysymysten keskindinen yhteys sekd haas-
tattelijan ja haastattelutilanteen synnyttdmat vaikutukset. (Selkald 2013, 106.)

Kyselylomaketta verrattaessa esimerkiksi haastatteluun, vastaustilanteesta poistuu
haastattelijahenkild vaikuttavana tekijand. Asian positiivisena puolena on, ettei
haastattelija tai haastattelutilanne muuta niitd vastauksia, jotka vastaaja antaisi
muussa tilanteessa. Jos esimerkiksi yrityksen tyontekija soittaisi asiakkaalle tai ta-
paisi asiakkaan kasvotusten kysyakseen asiakkaan kokemuksia ja mielipiteitd yri-
tyksen palveluista, voi olla ettd asiakas jattdisi sanomatta negatiivisia huomioita,

joihin yritys voisi panostaa tulevaisuudessa.

Toisin Kkuin perinteisisséd postikyselyissd, verkkokyselyissa voidaan rajata, kuinka
monta kysymysta kerralla vastaaja ndkee. Kysymysten nédyttdminen samalla sivulla
luo suuremman yhteyden kysymysten kesken, kuin niiden ndyttdminen erikseen.
Kysymyksen eristamiselld voidaan korostaa sen térkeyttd ja saada vastaaja pohti-

maan kysymystd paremmin. (Selkdld ym. 2008, 45.)

Usein lomakkeen pituus tai vaativuus vaikuttaa myds vastaamiseen. Lomakkeisiin
voidaan jattadd vastaamatta vain siksi, ettd siihen kuluisi paljon aikaa tai kysymyksia
joutuisi pohtimaan tarkemmin. Vastaajan mielenkiinnolla ja tiedolla liittyen tutkit-
tavaan asiaan on my6s huomattava yhteys vastaamisen todenndkdisyyteen tai sen

keskeyttamiseen.
3.4 Verkkotutkimuksen tekniikat

Verkossa on tarjolla useita palveluita séhkoisten tutkimusten suorittamiseen. Mo-
nista niistd on tarjolla rajoitetumpi ilmainen versio. Esimerkiksi SurveyMonkey,
SurveyGizmo ja QuestionPro tarjoavat ilmaisen kayttajatilin, jossa tutkimuksilla on
rajoituksia kuten 100 vastausta tutkimusta kohden ja rajoituksia kysymysten méa-
radn. My0s useimmat tai kaikki vastausten analyysityokalut puuttuvat seka kysy-

mystyypeistd on tarjolla vain valttdmattoméat. llmaisten tilien paatarkoituksena on
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antaa asiakkaiden testata palvelua ennen ostopéatosta. Pienen yksittaisen tutkimuk-
sen suorittaminen onnistuu palveluiden ilmaisilla versioilla hyvin, mutta pitkalla
aikavalilld ilmainen tili ei niink&&n toimi. llmaisia palveluita ilman vastausten tai

kysymysten rajoituksia on esimerkiksi Google Forms.
3.5 Google Forms

limainen Google Forms -lomakepalvelu tarjoaa helppokayttdisen tydkalun lomak-
keiden luomiseen. Palvelu siséltad kaikki yleiset kysymystyypit seké yksinkertaiset
analysointityokalut vastauksille. Myodskaan vastausten tai kysymysten maaraa ei
ole rajoitettu. Lomake voidaan linkittd4d Excel-taulukkoon Google Sheets -palve-
lussa, jolloin vastausten kerddminen onnistuu vaivattomasti. Lomakkeen ulkonddél-
listen ominaisuuksien muokkaaminen on rajoitettua. Palvelu tarjoaa erilaisia en-
nalta médritettyja varipaletteja seké& header-kuvia, joilla voi muokata lomakkeen ul-
koasua. Lomakkeen header-kuvaksi voi myds valita minkd tahansa oman kuvan.
Lomakkeen voi upottaa Iframe-koodin awvulla esimerkiksi blogiin tai nettisivuille,

silloin sen alkuperdiset muotoilut nakyvat myos verkkosivulla.

Kysymysten vastauksiin on mahdollista asettaa tarkistuksia. Monivalinnoissa lo-
makkeen luoja voi asettaa méaran, kuinka monta valintaa kayttaja voi valita. Avoi-
missa kysymyksissd voi méérittad esimerkiksi vastauksen vahimmdis- tai enim-
maispituuden. Kysymyksissd, joissa kayttdja voi vastata vapain sanoin, voidaan

myos maarittdd sadanndllinen lauseke.

Saanndllinen lauseke (regular expression tai pattern) tarkoittaa merkkijonon mallia,
jonka awvulla voidaan etsid ja korvata tiettyjd merkkijonoja. Malli toimii kuin kaava,

joka sopii tai ei sovi tutkittavan merkkijonon kanssa. (Rantala 2005, 198.)

Kyselylomakkeissa sd&nnollisen lausekkeen kaytto yleensa tarkoittaa sitd, ettd es-
tetddn kayttdjaa vastaamasta ei-halutulla tavalla avoimeen kysymyksen. Esimer-
kiksi kéyttdjad voidaan vaatia kayttamaan pelkéstadn kirjaimia vastauksessaan (Ku-
vio 1). Lomake esittdd sitten virheviestin vastaajan syoOttdessd vééranlaista tietoa
(Kuvio 2).
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Saannollinen lauseke Sisdltas [a-8A-0] Vastaus ei saa siséltdd numeroitt X

Kuvio 1. Saanndllisen lausekkeen maarittiminen Google Forms -palvelussa.

Kysymys 1

K&ytd ainoastaan kirjaimia.

8123

Vastaus ei saa sisdltdd numeroita tai erikoismerkkeja

Kuvio 2. Virheviesti Google Forms -lomakkeessa.

Yleisesti lomakkeissa, joihin kayttajat voivat syottaa tietoja, sadnnollista lauseketta
kaytetadn estaméan tietokanta-injektiot tai estdad kéyttajaa syottdmastd tietoja vir-

heellisessa muodossa, jolloin sen analysointi voi vaikeutua.
3.6 Lomakelisdosat WordPress-alustalla

Verkossa tarjolla olevissa kyselypalveluissa on usein maksullisen version lisdksi
myos rajoitettu ilmainen versio, kuten myos useissa WordPressin lomakelisdosissa.
Useiden ilmaisten versioiden ongelmana oli erityisesti kysymysten maérén rajaus.
limaisversioissa rajoitetaan myds muun muassa vastausten méaarad, erilaisia inter-
aktiivisia toimintoja sekd analyysitydkaluja. Useimpien lisdosien testaukseni pééat-
tyi siihen, ettei lisdosa tayttdisi tdman tyon toimeksiantajan lomakkeen Kriteereja
tai toimeksiantajan asettamia ehtoja. Esittelen seuraavaksi yhden lisdosan, jota hy-

vin mahdollisesti olisin kayttanyt.
3.7 Quiz and survey master -lisdosa

Quiz and Survey master -lisdosan on kehittinyt Frank Corso. Lisdosa on tarkoitettu
lomakkeiden, kuten tutkimusten ja tietovisojen tekoon. Tassé tarkastellaan lisdosan

ilmaista versiota.
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Yleisesti tarkasteltuna lisdosa toimii hyvin. Lomakkeissa on mahdollista kayttaa
yleisimpia kysymystyyppeja, mahdollisuus lisita omaa HTML-sisaltda seka vaatia
vastagjilta CAPTCHA-vahvistus. Vahvistuksen awulla varmistetaan, ettd vastaaja
on ihminen. En huomannut kysymysten tai vastausten maarassa rajoitteita. Lomak-

keeseen voi madrittdd aikarajoja, joiden aikana siihen voi vastata.

Lisdosassa on muutamia valmiiksi madriteltyja ulkoasuja sek& mahdollisuus lisata
omia CSS-muotoiluja. Oman ulkoasun tekeminen vaatii kéyttajatta jonkin verran
omaa osaamista www-dokumenttien ulkoasun muotoilusta. Lisdosassa ei ole graa-
fista kayttoliittymdd omien muotoilujen tekemiseen, ainoastaan paikka johon omaa

koodia voi syottaa.

Lisdosa toimii muuten hyvin, mutta vastausten kerd&minen ilmaisversiossa on hy-
vin hankalaa. Vastaukset nakyvét lisdosan vastaukset-sivulla, josta ne pitdad avata
yksitellen (Kuvio 3). Mydské&én automaattisia analyysityokaluja ei ole. Koin timéan
lisdosan huonoimmaksi ominaisuudeksi ja koska vastausten kerddminen talld ta-
valla veisi kauan aikaa ja voisi mahdollisesti johtaa syottovirheisiin tuloksia analy-
soidessa, paatin olla kayttamatta tata lishosaa.

Quiz Results

Bulk Delete 4 results
Search Results: Order By: Quiz Name ¥ Search Results

Actions Quiz Name Score Time To Complete Name Business Email Phone Time Taken

View|Delete Testilomake Not Graded 46 seconds None None None 05:09:24 PM 08/28/2017
View|Delete Testilomake Not Graded 9 seconds None None None None 04:48:01 PM 08/17/2017
View|Delete Testilomake Not Graded 24 seconds None None None None 04:46:01 PM 08/17/2017
View|Delete Testilomake Not Graded 18 seconds None None None None 02:13:48 PM 08/17/2017

Kuvio 3. Vastaukset-ruutu Quiz and Survey master -lisdosassa.



17

4 SEPPALAN VALOKUVAAMON TUTKIMUKSEN TOTEU-
TUS

Tamé luku kasittelee yksityiskohtaisemmin Seppélan Valokuvaamon asiakastyyty-
vaisyystutkimusta. Luvussa kdydadn lapi asiakastyytyvaisyystutkimukseen liitty-
vaa suunnittelua ja sen toteuttamista eri aihealueissa, joiden teoriaa on myds kayty

lapi aiemmissa luvuissa.
4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakkaat halutaan pitdé asiakkaina, koska on helpompaa ja edullisempaa sailyttaa
vanhat asiakkaat kuin hankkia uusia. Siksi taytyy selvittdd mitd mieltd asiakkaat
ovat palvelusta. Ongelmana asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa on tiedon saami-

nen. Vain murto-osa asiakkaista antaa palautetta oma-aloitteisesti.

Asiakastyytyvéisyys voidaan méaaritella eri tavoin monesta nakokulmasta katsot-
tuna. Siihen liittyvat monet tekijat, kuten hinnat, toimitusajat, asiakaspalvelun rea-
goivuus, luotettavuus, ammattimaisuus ja usein ndiden tekijoiden yhdistelmid. Néi-
hin tekijoihin yritys voi vaikuttaa omalla toiminnallaan parantaakseen asiakastyy-
tyvéisyyttd, mutta asiakastyytyvaisyyden perustaan eli asiakkaan késitykseen, ei
yritys voi juuri vaikuttaa. Kasitys voi perustua kokemukseen, odotuksiin tai luuloi-
hin, eikd valttaméttd ole johdonmukainen. Asiakkaan kokemus yrityksen tuotteista
tai palveluista voi muuttua itse tuotteesta tai palvelusta rippumattomien ulkoisten
tekijoiden vaikutuksesta. Siksi asiakastyytyvaisyyttd tulisi mitata s&annollisesti ja
jarjestelméllisesti. Tiedon kerddmisen perimmdinen tarkoitus on pysyd markki-
noilla tarjoamalla asiakkaiden tarpeita tyydyttdvid tuotteita ja palveluita. (Kokko-
nen 2006.)

Asiakkaiden tyytyvaisyyden mittaamisen pitaisi olla siis jatkuvaa, jotta saataisiin
tarkkaa tietoa asiakastyytyvaisyyden kehityksestd, unohtamatta jo olemassa olevaa
tietoa. Jos yrityksessé tehtéisiin vuosittain tutkimus littyen asiakastyytyvéisyyteen,
on risking, ettd vain uusimpiin tuloksiin keskitytddn. On myds mahdollista, ettd ne-
gatiivisiin palautteisiin ei reagoida, mik& sivuuttaa asiakastyytyvaisyyden tutkimi-

sen tarkoituksen: parantaa liiketoimintaa ja palveluita.
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4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymykset

Lomakkeen kysymysten muotoilussa ja kysymystyyppien valinnassa otettiin huo-
mioon toimeksiantajan toivomukset sekd kyselyn vastaajan ndkokulma. Lomak-
keen kysymyksilla haluttiin saada selville tarkkaa ja yksityiskohtaista tietoa, josta
on hyotya yritykselle mutta samalla muotoilla kysymykset niin, ettd kyselyyn vas-

taavan asiakkaan on helppo niihin vastata.

Sampsa Hyysalon mukaan strukturoiduilla kysymyksilla saadaan tarkempia vas-
tauksia ja niiden késittely ja analysointi on siten helpompaa. Téllaisten kysymysten
kayttdminen on suositeltavaa erityisesti, kun otos on suuri ja tuloksia aiotaan kasi-
telld tilastollisin menetelmin. Mé&ardmuotoisten kysymysten haittana on lisdantynyt
riski siitd, etteivat kysymykset sovi tarpeeksi hyvin vastaajien todellisuuteen. (Hyy-
salo 2009, 129.)

Useissa palveluiden ja asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkivissa lomakkeissa suositaan
pelkastaan avoimia kysymyksid jaannetaan mahdollisimman véhan ohjeistusta vas-
taamiseen. Avointen kysymysten kéyttdminen perustuu siihen ndkemykseen, etta
monivalintakysymykset eivat anna tarpeeksi laajaa kuvaa asiakkaiden asenteista ja
mielipiteistad. (Vilkka 2007, 68-69.)

Lomakkeen kysymyksissa pyrittiin siihen, ettd ne mittaavat tarkasti sitd mitd halu-
taan tietdd, mutta samalla antaa asiakkaalle mahdollisuus selventdd omaa mielipi-
dettdan. Ensimméisessd kysymysluettelon versiossa kaytettiin useita avoimia Kysy-
myksid, joilla vastaajalle annettaisiin laajalti valtaa tuoda esille omia ndkdkantoja.
MyOhemmissé tarkasteluissa p&éatettiin, ettd avoimia kysymyksia tulisi suosia va-
hemman, silld niiden analysointi olisi vaikeaa seka osa niistd antoi vastaajalle mah-
dollisuuden antaa tietoa, josta yritys ei juuri hyotyisi. Myos vastaajien nakokul-
masta avoimiin kysymyksiin on usein vaikeampaa vastata kuin strukturoituihin ky-
symyksiin. Avoimien kysymysten sijaan suosittiin monivalintakysymyksia, tai avo-
kysymyksia ainoastaan tukemaan strukturoitua kysymystd. Awvointen Kkysymysten
ei haluttu est&a vastaamisen etenemistd, joten niitd ei asetettu pakollisiksi.
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Kysymystyypit, joita kyselyssa péadyttiin k&yttdméén, ovat: vaihtoehto- ja moni-
valintakysymykset (Kuvio 8 ja Kuvio 5), asteikkokysymykset (Kuvio 9), valikko-
kysymykset (Kuvio 6) sekd avoimet kysymykset (Kuvio 7). Asteikkokysymyksissé
kaytettiin Likertin asteikkoa, jossa numero 1 edustaa negatiivista aaripdata ja nu-
mero 5 edustaa positiivista daripaatd. Naissa kysymyksissa keskimméinen numero
3 edustaa neutraalia kantaa. Useimmissa asteikkokysymyksissad kysytadn mielip i-
dettd asiakkaan tyytyvaisyyden tasosta littyen kysyttyyn asiaan, mutta asteikkoky-
symyksissa on kaytetty myos variaatiota, jossa aaripadt edustavat kahta eri asiaa.

Talloin on kyse positiokysymyksestd, kuten kysymys 9 lomakkeessa (Liite 1).

Tutkimuslomakkeen kysymykset kasittelevat viittd eri aihepiirid: asiakaspalve lua,
tuotteita ja kuvia, toimitilaa ja rekvisiittaa, kuvaus- ja tilausprosessia seké sekalaisia
yksittaisia kysymyksid koskien esimerkiksi uusia sédhkoisid palveluita. Kysymykset
mittaavat eri aihepiireissd asiakkaiden tyytyvéisyytta esimerkiksi laatuun, hintaan

tai saatavuuteen.

Kysymysten jakaminen aihealueisiin perustuu itseohjautuvuuden vaateeseen. Ron-
kainen ym. Kirjoittaa ettd on loogista sijoittaa helpoimmat kysymykset lomakkeen
alkuun ja vaativat kysymykset loppuun, kuten avokysymykset tai vapaapalauteky-
symykset. Vaativat kysymykset usein johtavat vastaamisen keskeyttdmiseen, joka
vahentdd huomattavasti vastausprosenttia, kun vaativia kysymyksia on jo heti lo-

makkeen alussa. (Ronkainen, Karjalainen & Mertala 2008, 37.)

Kysymykset esitetddn lomakkeella kaikki samalla aukeamalla. Vaikka ne koskevat-
Kin eri aihepiirejd, ei niitd haluttu eristdd pois toisistaan silld osa eri aihealueiden
kysymyksista tukee toisiaan. Kysymykset on aseteltu lomakkeella niin, ettd ne ete-

nevat aihepiiristd seuraavaan loogisesti.
4.3 Otos ja nayte

Tutkimuksessa on kaytetty sekd otos- ettd ndytemenetelmid. Osa vastaajista on it-
sevalikoituneita sosiaalisen median mainonnan kautta ja osa on osoiterekisterin tie-

doista valikoituja vuoden 2017 asiakkaita, joita tavoiteltiin seka sahkdpostitse ettd
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tekstiviestitse. Tekstiviestit lahetettiin ryhmatekstiviestipalvelulla verkossa nime It&

Tavoittaja. fi.

Vastausprosenttia ei voi madrittdd, silla on mahdotonta tietdd, kuinka moni on ky-
selyn mainoksen nahnyt sosiaalisessa mediassa ja kuinka moni heista on lomakkee-

seen vastannut.
4.4 Lisdosan valinta

Tutkimuksessa péadyttiin hyddyntdmaén toimeksiantajayrityksen omia nettisivuja
ja niiden julkaisujarjestelmad, joka on WordPress. Avoimen lahdekoodin julkai-

sujarjestelmd antaa mahdollisuuden kehittdd lisdosia, joita kaikki voivat kayttaa.

Lomakkeen luomisessa kéytin Google Forms -palvelua sek& Google Forms -lisa-

osaa WordPress-alustalle.

WordPress-alustalle kehitetty avoimen lahdekoodin lisdosan Google Forms on ke-
hittanyt Mike Walsh. Lisdosan awulla lomakkeen voi upottaa sivuun ilman sen al-
kuperdistda muotoilua (Kuvio 4). Ndin lisdosa tuo huomattavan edun verrattuna sii-
hen, ettd Google Forms -lomake upotetaan sivustoon Iframe-koodin awvulla. Lisa-
osan awvulla lomakkeeseen voi lisdtd omia CSS-madrittelyitd. Selaimen voi myos
maarittdd ohjautumaan itse madrattyyn osoitteeseen lomakkeen lahettamisen jal-

keen oletuksena kaytetyn lahetysvahvistuksen sijaan.
4.5 Lomakkeen ulkonadn suunnittelu

Toimeksiantaja toivoi kyselylomakkeeseen tiettyja elementtejd, jotka saisivat sen
sopimaan yrityksen nettisivujen ulkondkdon. Toteutin lomakkeen peruselementte i-
hin, kuten painikkeisiin ja teksteinin, saman ulkoasun kuin sivuston muissa elemen-

teissé.



* Pakollinen
Mita kuvauspalvelua olet kayttanyt? *
Valitse kaikki vaihtoehdot, jotka sopivat.
e (0 Haakuvaus
e ([ Kihlakuvaus
e ([ Raskauskuvaus
e [0 Huomenlahjakuvaus
e ([ Perhekuvaus
e ([ Lapsikuvaus
e ([ Valmistujaiskuvaus
e ([ Rippikuvaus
e ([J Muotokuvaus
e ([ Eldinkuvaus

Valitse vahintaan yksi vaihtoehdoista.
Kysymys on pakollinen
Mista sait tiedon meista? *

Kysymys on pakollinen
Mitka asiat vaikuttivat valitessasi meidat? *
e [JHinnat
e [J Maine
e (JLaatu
e ([J Palvelu
e ([ Kilpailumenestys
e (J Monipuolisuus
e ([ Sjjainti
e [ Henkilokunta

Valitse vahintaan yksi vaihtoehdoista.

Kysymys on pakollinen

Kuinka tyytyvainen olet ollut asiakaspalveluun asioidessasi Seppalan
Valokuvaamossa (Vaasa)? *

Erittdin tyytymatén O © O O O  Erittdin tyytyvainen

Kysymys on pakollinen
Selvenna halutessasi antamaasi arvosanaa asiakaspalvelulle. Mita hyvad/huonoa olet
kokenut asiakaspalvelussa?

Ala kayta erikoismerkkeja vastauksessasi.
Kysymys on pakollinen

Kuvio 4. Lomakkeen ulkoasu kun lisdosa on tuonut lomakkeen verkkosivulle.
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Esittelen seuraavaksi muutaman ndyttokuvan valmiista kysymyksistd, kun ne ovat

toimeksiantajan kotisivuilla.

Mitd kuvauspalvelua olet kayttanyt? *
Valitse kaikki vaihtoehdot, jotka sopivat.

Haakuvaus

J Kihlakuvaus

- Raskauskuvaus

J Huomenlahjakuvaus

J - Perhekuvaus

| Lapsikuvaus

-~ Valmistujaiskuvaus

- Rippikuvaus
Muotokuvaus

J Elainkuvaus

Valitse vahintaan yksi vaihtoehdoista.

Kuvio 5. Monivalintakysymys lomakkeella.

Monivalintakysymysten vastausvaihtoehdot esitetddn allekkain selkeyden vuoksi.
Vastausvaatimukset ja ohjetekstit nakyvat etukdteen jo kysymyksessd sen sijaan,

ettd ne nakyisivat vasta sitten, jos vastaaja ei ole vastannut halutulla tavalla.

Kuvia on saatavilla talld hetkelld printattuna seka sahkoisend. Kumpaa néistd vaihtoehdoista
suosit enemman? *

Printattuja kuvia
Sahkaisia kuvia

Molempia

Kuvio 6. Valikkokysymys lomakkeella.

Valintakysymyksissd, joissa vaintoehtoja oli enemman kuin kaksi, kéytettiin valik-
koa. Taméan awulla lomakkeen pituutta verkkosivulla voidaan lyhentdd, kun vas-

tausvaihtoehdot tulevat nékyviin vastaajan painaessa valikkoa.
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Toivoisitko, ettd kuvista teetettdvissa lisdtuotteissa olisi enemman valinnanvaraa? Jos kylla,
minkalaisia tuotteita toivoisit?

Lisdtuotteita ovat esimerkiksi kuvista teetetyt taulut ja esineet, kiitoskortit seka kollaasit.

Ala kayta erikoismerkkeja vastauksessasi.

Kuvio 7. Avoin kysymys lomakkeella.

Avoimissa kysymyksissa ohjetekstit ja vastausvaatimukset nakyvat jo etukdteen
sen sijaan, ettd ne nakyvat vasta, jos vastaus on vaardssd muodossa. Vastaaja Vvoi
halutessaan vetdd laatikon nurkasta suurentaakseen sitd. Avoimissa vastauksissa

vastaaja voi kéyttdd ainoastaan Kirjaimia, numeroita seka yleisia valimerkkeja.

Olitko tyytyvainen kuvaustilanteeseen joko studiolla tai milj6ossa? *

Kylla
En

Kuvio 8. Valintakysymys lomakkeella.

Kahden vastausvaihtoehdon valintakysymyksissa esitetddn vaihtoehdot tavallisesti
radionapeilla. Pudotusvalikolle ei ole tdssa tilanteessa tarvetta koska kysymyksen

koko ei muuttuisi verkkosivulla.

Kuinka tyytyvainen olet ollut Seppalan Valokuvaamon (Vaasa) toimitiloihin ja rekvisiittaan? *

s (R e

Erittdin tyytymaton Erittdin tyytyvdinen

Kuvio 9. Asteikkokysymys lomakkeella.
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Asteikkokysymyksissé radionapit ovat aseteltu vaakatasoon, toisin kuin muissa va-
lintakysymyksissa. Vaakatasossa asteikko on selvempi kuin pystytasossa seka vie

my0ds vahemméan tilaa verkkosivulla.
4.6 Tutkimuksen suorittaminen

Tutkimuslomake julkaistiin 22. syyskuuta toimeksiantajan nettisivuilla ja 27. syys-
kuuta kyselylomakkeeseen kutsuttiin asiakkaita vastaamaan ensimmaisen kerran
toimeksiantajan Facebook-sivuilla. 18. lokakuuta valokuvaamon asiakkaita tavoi-
teltiin sahkopostin ja tekstiviestien avulla. Sahkdpostissa kutsun kyselyyn saivat 6.—
7.10.2017 eldinten pop-up kuvauksessa kéyneet asiakkaat. Tekstiviestikutsu lahe-
tettiin satunnaisesti valikoiduille vuoden 2017 asiakkaille. Tekstiviestit l&dhetettiin
ryhmétekstiviestipalvelulla verkossa nimeltd Tavoittaja.fi. Onnistuneita tekstivies-
teja lahetettiin 90 kappaletta. Tuloksia kerdttin 27.lokakuuta saakka. Vastauksia
kyselyyn saatiin 39 kappaletta tdnd aikana.

Vastausprosentin maéarittdminen tassa tutkimuksessa on mahdotonta, mutta tarkas-
telemalla vastausten paivamaaria, voidaan paatelld, mistd vastaaja sai tiedon kyse-
lystd. Yhteydenotot asiakkaisiin koskien kyselyd eri menetelmilla tehtiin eri aikoi-
hin. Vastauksista 31 tulivat ennen henkilokohtaisia yhteydenottoja ja loput 8 tulivat
niiden jalkeen. Ei voida tietdd ovatko kaikki jélkeenpdin tulleet vastaukset niiltd,

joita henkilokohtaisesti sahkdpostilla tai tekstiviestilla tavoiteltiin.
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5 KYSELYTUTKIMUKSEN TULOKSET

Aluksi esittelen muutaman kysymyksen vastaukset, joilla selvitettiin asiakkaan
taustatietoja asiointeihin liittyen. Kaaviot kuvastavat kyselylomakkeen struktu-
roiduista kysymyksistd saatuja vastauksia. Avoimista vastauksista ei esitetd kaavi-
oita tai asiakkaiden antamia yksityiskohtaisia kuvauksia. Avoimia vastauksia Kku-

vaillaan yleisesti vain, jos ne tukevat toisen kysymyksen vastausten paattelya.
Kaavioiden tekemiseen on kéytetty Microsoft Excel 2013 -ohjelmaa.

5.1 Vastaajien taustatiedot asiointiin liittyen

Mitd kuvauspalvelua olet kayttanyt?
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Kuvio 10. Mitd kuvauspalvelua olet kayttanyt?

Valokuvaamon péétuotteena ovat lapsikuvaukset ja se nakyy selvésti myds vastauk-
sissa. Vastaajista 67 % on kayttanyt lapsikuvauspalvelua. Toiseksi suosituin ku-
vauspalvelu on perhekuvaus, jota on kadyttanyt 41 % vastaajista. Mahdollisesti nama
kaksi kuvaustyyppia kulkevat kési kédessé ja siksi ovat suosituimmat Kuvaustyyp it
vastauksissakin. Kolmanneksi suosituin kuvaus oli valmistujaiskuvaus, jota 23 %

vastaajista oli kayttanyt.
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Mista sait tiedon meista?
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Kuvio 11. Mista sait tiedon meista?

Vastaajista 44 % on kéyttanyt valokuvaamon palveluita aina. Toimeksiantaja mai-

nitsi, ettd suuri osa asiakkaista on usean sukupolven asiakkaita.

Mitka asiat vaikuttivat valitessasi meidat?
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Kuvio 12. Mitka asiat vaikuttivat valitessasi meidéat?

Suurimmiksi vaikuttajiksi selvisivat laatu (72 %), maine (54 %) ja palvelu (54 %).
My0s henkilokunta oli suosittu, 49 % kuvaili sen vaikuttaneen heiddn valinnassaan.
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Aikaisemmassa kysymyksessd (Kuvio 11) selvisi, ettd 43 % vastaajista ovat kayt-
taneet valokuvaamon palveluita aina. Ehk& juuri siksi asiakkaiden pysymiseen vai-
kuttavat tekijat nousevat vahvasti esille tassd. Mikali asiakas tuntee yrityksen hyvan
maineen ja kokee palvelun seka laadun hyvaksi, ei niinkaan sijainnilla, monipuo li-

suudella tai Kilpailumenestyksellad ole valia.

5.2 Palveluihin, kuviin ja tuotteisiin liittyvat kysymykset

Kuinka tyytyvainen olet ollut asiakaspalveluun
asioidessasi Seppéalan Valokuvaamossa (Vaasa)?

30
26

25
20
15 12
10

5

0 0 1
0 —
1 Erittdin 2 3 4 5 Erittdin
tyytymaton tyytyvainen

Kuvio 13. Kuinka tyytyvdinen olet ollut asiakaspalveluun asioidessasi Seppalan

Valokuvaamossa Vaasan toimistolla?

Vastaajista Iahes kaikki olivat erittdin tyytyvaisia (67 %) tai tyytyvaisia (31 %) saa-
maansa asiakaspalveluun valokuvaamossa. Asiakaspalvelua kuvailtiin usein sa-
noilla kuten ystavéllinen ja ammattitaitoinen. Kuvaajan taitoa ottaa kuvaustilanne
haltuun kehuttiin.
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Kuinka tyytyvadinen olet ollut tilaamiisi kuviin?
30
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Kuvio 14. Kuinka tyytyvdinen olet ollut tilaamiisi kuviin?

Vastaajista suurin osa on ollut erittdin tyytyvdisia (62 %) tai tyytyvaisia (33 %)
kuvien muokkaamisesta. Useat ovat huomauttaneet onnistuneesta kuvanmuok-
kauksesta, mutta kuvien muokkaamisesta halutaan tietdd myds lisdd. Mitd kuvia

muokataan ja miksi?

Kysymyksessa koevedoksien méaarasta 92 % vastaajista koki, ettd koevedoksissa
oli tarpeeksi valinnanvaraa. Pieni osa vastaajista toivoisi, ettd koevedoksissa olisi

enemméan vaihtoehtoja.
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Mita mieltd olet tuotteiden ja kuvien hinnoista?
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Kuvio 15. Mitd mieltd olet tuotteiden ja kuvien hinnoista?

Vastaajista 67 % ovat neutraalilla kannalla hintojen suhteen. Kukaan vastaajista eli
kuvailisi hintoja erittdin edullisiksi tai kalliiksi. Suurempi osa kuitenkin kuvailisi
hintoja jokseenkin kalliksi kuin edullisiksi. Kysymyksen muotoilun wuoksi vas-
taukset eivat kuitenkaan valttdmattd perustu asiakkaiden tietoon, ovatko hinnat kor-

keampia tassa valokuvaamossa kuin Kilpailijoilla.

Suositko sdhkdisia vai printattuja kuvia?
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Kuvio 16. Suositko sahkdisia vai printattuja kuvia?
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Vastaajista 49 % suosii mieluiten printattuja kuvia. Tastd oltiin tietoisia jo aikai-
semmin, ettd sdhkoisid kuvia menee huomattavasti vahemman kuin perinteisia
printtikuvia. Kuitenkin huomattava osa, 36 % vastaajista suosii kumpaakin kuva-
muotoa. Avoimessa Kkysymyksessd, jossa pyydettiin selventamaédn valintaansa Kku-
vien muodosta, selvisi ettd monet suosivat printattuja kuvia niiden perinteikkyyden
vuoksi. Valokuvaamossa printatut kuvat ovat laadukkaampia kuin kotona printatut
kuvat sahkoisestd versiosta ja laatuun halutaan panostaa, kun kuvia laitetaan esille
kotiin tai lahetetddn sukulaisille. S&hkoiset kuvat koettiin toimiviksi silloin, kun ku-

via laitetaan usein internetiin esille.
5.3 Toimitiloihin, kuvaus- ja tilausprosessiin liittyvat kysymykset
Kuinka tyytyvainen olet ollut valokuvaamon

toimitiloihin ja rekvisiittaan?
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Kuvio 17. Kuinka tyytyvdinen olet ollut valokuvaamon toimitiloihin ja rekvisiit-
taan?

Vastaajista 46 % on tyytyvéisia ja 39 % on erittdin tyytyvaisia valokuvaamon toi-
mitiloihin ja rekvisiittaan. 15 % vastaajista on neutraalilla kannalla. Arvosanaa sel-
tilat pieneksi ja ahtaiksi. Rekvisiitan mé&&rad on koettu hyvaksi. Vastauksissa oli

my0s toivottu, ettd rekvisiittaan voitaisiin lisdtd tai muuttaa jotain vuosittain.
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Kuinka tyytyvainen olet ollut koko kuvaus- ja
tilausprosessiin?
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Kuvio 18. Kuinka tyytyvdinen olet ollut koko kuvaus- ja tilausprosessiin?

Vastaajista 49 % oli tyytyvaisia ja 46 % oli erittdin tyytyvéisia kuvaus- ja tilauspro-
sessiin  kokonaisuudessaan. Selventdvassd avoimessa kysymyksessd selvisi, ettd
monen mielestd kuvaus- ja tilausprosessi on nopea. Kyselyssa selvisi myos, ettd 90
% vastaajista oli tyytyvaisida kuvien toimitusaikatauluun. Toisaalta kuvaustilantee-
seen toivottiin rentoutta poseeraamisen sijaan seka mahdollisuutta tilata kuvat ver-

kossa.

Toisessa kysymyksessa tyytyvaisyydestd Kkuvaustilanteeseen, 97 % vastaajista oli
tyytyvdisia. Myods 97 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd kuvaaja ohjeisti tarpeeksi

kuvaustilanteessa.
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5.4 Kuvaamon sahkaisiin palveluihin liittyvat kysymykset

Missd muodossa haluaisit vastaanottaa
koevedokset tulevaisuudessa?
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Kuvio 19. Missd muodossa haluaisit vastaanottaa koevedokset tulevaisuudessa?

49 % vastaajista kokee, ettd voisivat vastaanottaa koevedoksen joko sdhkoisend tai
printattuna. 38 % on sitd mieltd, ettd perinteiset printatut koevedokset ovat mielek-

kadmpid. 13 % vastaajista suosisi padasiassa sahkoisida koevedoksia.

Jos kuvien esikatselu ja tilaaminen onnistuisi
netin kautta, mita mielipiteitd tdma sinussa

herattaisi?
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vaikeutuisi helpottuisi

Kuvio 20. Jos kuvien esikatselu ja tilaaminen onnistuisi netin kautta, mitda mielip i-

teitd tdméa sinussa herattaisi?
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Suurin osa vastaajista kokisi, ettd kuvien esikatselu ja tilausprosessi helpottuisi ja
nopeutuisi verkossa. 64 % vastaajista on sitd mieltd, ettd tilaaminen verkossa olisi
helppoa ja 64 % on sitd mieltd, ettd maksaminen netissé ei aiheuttaisi ongelmia. 46
% kokisi, ettd verkkopalvelu saastéisi aikaa. On totta, ettd tilausprosessissa télla
hetkelld voi tulla useita kaynteja valokuvaamon toimipisteelld, mihin voi kulua pal-
jon aikaa. 26 % vastaajista kokisi, ettd kuvien valitseminen helpottuisi, jos koeve-

dokset olisivat saatavilla sahkoisend versiona verkkopalvelussa.

Sen sijaan 15 % vastaajista kokisi, ettd kuvien valitseminen koevedoksista vaikeu-
tuisi verkkopalvelussa. 40 % heistd, jotka valitsivat aikaisemmassa kysymyksessa
(Kuvio 19) printatut koevedokset mielekkddmmiksi vastasivat, ettd kuvien valitse-
minen vaikeutuisi. Niistd vastaajista, joille kavisi sek& printatut etti sahkoiset koe-
vedokset, 37 % olisi sitd mieltd, ettd kuvien valitseminen helpottuisi verkkopalve-

lussa. Kukaan heistd ei ollut sitd mieltd, ettd kuvien valitseminen vaikeutuisi.

Vain 3 % vastaajista oli sitd mielt4, ettd tilaaminen verkkopalvelussa vaikeutuisi ja

kukaan ei kokenut maksamista verkossa vaikeaksi.

Kyselyssé selvisi myos, ettd 85 % vastaajista haluaisi tulevaisuudessa mahdollisuu-
den varata ajan kuvaukseen netin kautta. 15 % vastaajista ei kaipaisi yhteydenotto-
mahdollisuutta verkossa. Syyné voi olla, ettd ndmd asiakkaat sopisivat kuvauksesta

mieluummin kasvotusten tai puhelimessa.
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6 JOHTOPAATOKSETJAPOHDINTA

Tutkimus onnistui teknisesti ja kyselylla saatiin hyvaa palautetta seké joitain kehi-
tysideoita valokuvaamolle. Kyselylomakkeen vastausten analysoinnista voidaan
huomata, ettd Vaasan Seppaldn Valokuvaamon asiakkaiden tyytyvdisyys on hy-
valld tasolla.

Kyselyn vastausprosentti jai jokseenkin alhaiseksi, johtuen mahdollisesti kyselyn
mainostamisen huonosta ndkyvyydestd sosiaalisessa mediassa seka asiakkaiden yh-
teydenottoon littyvien haasteiden takia. Tulevaisuudessa olisi hyvd, jos valoku-
vaamo lahettaisi kuvat noutaneelle asiakkaalle sahkopostilla kutsun palauteky-
selyyn tai pyytdisi asiakasta tayttdméan paperiversion lomakkeesta paikan paalla.

Jéalkikateen ajateltuna kyselylomakkeeseen olisi ollut hyva lisatd kysymys littyen
siihen, mitd kautta vastaaja sai tiedon Kyselystd, jotta vastausprosenttia eri yhtey-

denottomenetelmissé olisi voitu tarkastella paremmin.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan sen mittaustarkkuutta. Silld tarkoitetaan
tulosten pysywyyttd eli tutkimusmenetelméan kykyéd antaa luotettavia tuloksia. Vali-
diteetilla sen sijaan tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykyd mitata sitd, mita silla
on tarkoitus mitata. (Hiltunen 2009.)

Mikali tamé tutkimus toistettaisiin, voitaisiin olettaa, ettd toinen tutkija paéatyisi sa-
manlaisiin tuloksiin, jos h&n noudattaisi samaa tutkimusaineiston keruu- ja analyy-
simenetelmdd. Tamén asiakastyytyvéisyystutkimuksen validiteetti on hyvd, koska
tutkimuksen tarkoituksena oli mitata asiakastyytyvéisyyttad valokuvaamon palvelui-
hin ja kyselytutkimuksen huolellisesti valittujen kysymysten kautta timé tavoite to-
teutui. Validiteettia parantaa myos se, kun asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset
perustuvat teoriaan ja tutkimuksen awulla saatiin vastaus tutkimuskysymykseen.
Ulkoista validiteettia heikentdd se, ettd toimeksiantajalle ei ole tehty aikaisemmin
asiakastyytyvaisyytta kartoittavaa tutkimusta, joten aiempien tutkimuksien tutkijoi-

den tulkintoja ei paastd vertaamaan tahan tutkimukseen.
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Toimeksiantaja sai tyon lopussa asiakastyytyvéisyystutkimuksessa kaytetyn séh-
koisen palautekeruumenetelman kayttoonsa sek& myds paperiversion lomakkeesta,

jotta he voivat jatkaa palautteiden keruuta.

Tulevaisuutta ajatellen seuraava askel valokuvaamon liketoiminnan kehityksessa
on séhkoisten palveluiden kayttoonotto. Tutkimuksessa selvisi, ettd suuri osa asi-
akkaista hyotyisi monin eri tavoin verkkopalvelusta. Erityisesti Vaasan ulkopuo-
lella asuvat asiakkaat hyotyisivat kuvaukseen littyvien asiointikertojen vahenemi-
sestd. Ei kuitenkaan kannata poistaa perinteisia menetelmid, sillda osa asiakkaista

kokee ne asiointia helpottaviksi.
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LITE 1

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN KYSYMYSLUETTELO

1. Mita kuvauspalvelua olet kayttanyt?
(Monivalinta: Ha&kuvaus, Kihlakuvaus, Raskauskuvaus, Huomenlahjakuvaus,
Perhekuvaus, Lapsikuvaus, Valmistujaiskuvaus, Rippikuvaus, Muotokuvaus,

Eldinkuvaus)

2. Misté sait tiedon meista?
(Pudotusvalikko: Valokuvaamon kotisivuilta, Facebookista, Instagramista,
Mainoksesta, Lehdestd, Tutulta, Olen aina kéyttdnyt tdman valokuvaamon pal-

veluita)

3. Mitka asiat vaikuttivat valitessasi meidat?
(Monivalinta: Hinnat, Maine, Laatu, Palvelu, Kilpailumenestys, Monipuoli-

suus, Sijainti, Henkilokunta)

4. Kuinka tyytyvainen olet ollut asiakaspalveluun asioidessasi Seppalan Va-
lokuvaamossa (Vaasa)?
(Asteikko: 1 -5, erittdin tyytyméaton - erittdin tyytyvainen)

5. Selvenni halutessasi antamaasi arvosanaa asiakaspalvelulle. Mita hy-
vad/huonoa olet kokenut asiakaspalvelussa?
(Avoin)

6. Kuinka tyytyvainen olet ollut tilaamiisi kuviin?
(Asteikko: 1 -5, erittdin tyytymatdn - erittéin tyytyvainen)

7. Selvenni halutessasi antamaasi arvosanaa kuville. Mita hyvad/huonoa ha-
vaitsit tilaamissasi kuvissa?
(Avoin)



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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Oliko koevedoksissa tarpeeksi valinnanvaraa?
(Valinta: Kylla, Ei)

Mita mieltd olet tuotteiden ja kuvien hinnoista?

(Asteikko: 1 -5, ne ovat edullisia — ne ovat kalliita)

Toivoisitko, etté kuvista teetettavissa lisatuotteissa olisi enemman valin-
nanvaraa? Jos kylla, minkéalaisia tuotteita toivoisit?

Lisdtuotteita ovat esimerkiksi kuvista teetetyt taulut ja esineet, kiitoskortit
seka Kkollaasit.

(Avoin)

Kuvia on saatavilla talla hetkelld printattuna seké sahkoisend. Kumpaa
naista vaihtoehdoista suosit enemman?

(Pudotusvalikko: Printattuja kuvia, Séhkoisia kuvia, Molempia)

Selvenna halutessasi valintaasi kuvien muodosta. Miksi suosit sahkoisia
tai printattuja kuvia?
(Avoin)

Kuinka tyytyvainen olet ollut Seppalan Valokuvaamon (Vaasa) toimitiloi-
hin ja rekvisiittaan?
(Asteikko: 1 -5, erittdin tyytymaton - erittdin tyytyvainen)

Onko sinulla valokuvaamon toimitiloihin ja rekvisiittaan liittyvia toi-
veita? Minkalaisia?
(Avoin)

Olitko tyytyvainen kuvaustilanteeseen joko studiolla tai miljodssa?
(Valinta: Kylla, Ei)



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
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Kuinka tyytyvainen olet ollut koko kuvaus- ja tilausprosessiin?
Ajanvaraus > kuvaus —> koevedosten saaminen -> tilauksen teko - kuvien
vastaanottaminen

(Asteikko: 1 -5, erittdin tyytymaton - erittdin tyytyvainen)

Selvenna halutessasi antamaasi arvosanaa koko kuvaus- ja tilausproses-
sille. Mitd hyvaa/huonoa olet havainnut prosessin aikana?
(Avoin)

Olitko tyytyvainen kuvien toimitusaikatauluun?
(Valinta: Kylla, En)

Ohjeistiko kuvaaja kuvaustilanteessa riittavasti?
(Valinta: Kylla, Ei)

Nykyaan koevedokset toimitetaan asiakkaalle printattuna. Tulevaisuu-
dessa kayttoon voidaan ottaa sahkoiset koevedokset, eli asiakas voi esikat-
sella kuvia netissa. Haluaisitko koevedokset jatkossa mieluummin prin-
tattuna vai sdhkoisend?

(Pudotusvalikko: Printattuna, S&hkoisend, Kumpikin kéay)

Jos tulevaisuudessa kuvien esikatselu ja tilaaminen onnistuisi netin
kautta, mitd mielipiteitd tdma uusi verkkopalvelu sinussa herattéisi?
(Monivalinta: Se sé&stéisi aikaa, Se helpottaisi tilaamista, Se vaikeuttaisi tilaa-
mista, Se helpottaisi kuvien valitsemista, Se vaikeuttaisi kuvien valitsemista,
Tuotteiden maksaminen netissé olisi helppoa, Tuotteiden maksaminen netissa

olisi vaikeaa)

Haluaisitko tulevaisuudessa varata ajan kuvaukseen netissa?
(Valinta: Kyllg, En)



23. Toivoisitko saatavilla olevan lisapalveluita? Mita?
(Avoin)

24. Anna sahkdpostiosoitteesi, jos haluat osallistua palkinnon arvontaan.
(Sé&hkoposti)
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