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Tdmin opinndytetyon tavoitteena on selvittdda Hong Kong Oy Porin myymailidn
asiakastyytyvaisyyttd. Hong Kong Oy Porin myyméld on toiminut vuodesta 1996 eli 12
vuotta. Yritys on aina sijainnut samalla paikalla, Porin Mikkolassa Prisman
laheisyydessd. Aikaisemmin Mikkolassa toimivista yrityksistd ainoastaan Prisma voitiin
lukea Hong Kong Oy:n kilpailijoihin, mutta vuonna 2008 kilpailutilanne muuttui
Citymarket Oy:n ja Tokmanni Oy:n avattua myymadldt Mikkolaan. Kilpailutilanteen
muuttuessa tuli ajankohtaiseksi tutkia asiakkaiden mielipiteitd myymélin toiminnasta ja
selvittdd mahdollisia parannuskohteita.

Tutkimuksella kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd koskien yrityksen henkilokunnan
asiakaspalvelutaitoja, tuotevalikoiman eri ominaisuuksia ja myymélédn ominaisuuksia.
Tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden mielipiteitd ja 10ytdd parannuskohteet, jotta
pystyttiisiin kilpailemaan paremmin uudessa kilpailutilanteessa.

Tyon teoriaosuudessa kidydddn ldpi asiakastyytyvdisyyden tutkimuksen teoriaa ja
asiakastyytyvéisyystutkimuksessa  késiteltdvia ominaisuuksia. Tutkimuksessa
kisiteltdvid asiakastyytyvdisyyden osa-alueita olivat asiakaspalvelu, tuotteet ja
myymdild.  Teoriaosuudessa  késiteltiin  ndiden  ominaisuuksien  vaikutusta
asiakastyytyvaisyyteen.

Kysely toteutettiin kyselylomakkeella, jossa oli 11 monivalintakysymyksid ja avoin
kenttd kysymyksid. Vastauksia saatiin 135, joista epéselvind hyléttiin  3kpl.
Tutkimustuloksista kdvi ilmi, ettd asiakkaat ovat tyytyviisid asiakaspalveluun, sen
laatuun, asiakaspalvelijoiden ominaisuuksiin ja tuotevalikoimaan. Parannettavaa on
myyjien tavoitettavuudessa ja erityisesti myymélidn ahtaus ja sekavuus sai vastaajilta
negatiivista palautetta.
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The purpose of this thesis is to examine the customer satisfaction of Pori’s Hong Kong
Ltd. Pori’s Hong Kong store has been in action for 12 years, it was found in 1996. The
store location has always been the same in Pori Mikkola, near Prisma. Earlier Prisma
was the only company which was a competitor for Hong Kong Oy but the situation
changed on the year 2008 after Citymarket Oy and Tokmanni Oy opened stores in
Mikkola. The new competitive situation was the reason for this customer satisfaction
research.

The survey concerned customer satisfaction related to personnel service skills, the
product line and store features. The goal was to collect customer’s opinions and find out
the points in business which need to be improved, in order to be able to compete in the
new competitive situation.

The theory part consists of customer satisfaction survey theory and the customer
satisfaction features which are related to the survey form. The examined customer
satisfaction features were customer service, product line and store. The theory part
examines the features connection to customer satisfaction.

The survey was made with a question form with 11 multiple choice or open questions. I
received 135 answers but had to decline 3 forms due to unclear answers. The research
results showed that customers are satisfied with the customer service, its quality,
personnel attitude and product line. Customers gave negative feedback to the
availability of staff and to the store premises. The store premises were described as
cramped and unorganized.
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla yritys pystyy kerddmddn asiakkaiden
mielipiteitd yrityksen liiketoiminnan eri osa-alueista. Asiakastyytyvédisyystutkimus on
yritykselle yksinkertainen keino selvittdd litketoimintansa heikkoudet ja vahvuudet
asiakkaan ndkokulmasta. Otoskoon ollessa riittdvd, voidaan tutkimustulosten avulla

suunnitella tarvittavia toimenpiteitd yritystoiminnan kehittdmiseksi.

Tami opinndytetyd tehtiin syksylld 2008 toteuttamalla Hong Kong Oy:n Porin
myymalélle asiakastyytyvidisyystutkimus. Ty0ssd on kéytetty painettuja ja sdhkoisid

lahteitd sekd paperilomakkeena toteutetun asiakastyytyviisyystutkimuksen tuloksia.

Opinndytetyd  etenee  jarjestelmdllisesti  asiakastyytyvidisyystutkimuksen  ja
asiakaspalvelun osatekijéiden teoriasta, yritykseen, asiakastyytyvéisyystutkimukseen ja
tutkimustuloksiin. Teoriaosuudessa késitellddn markkinointitutkimuksen osa-alueita ja

tutkittavia ominaisuuksia.

1.1 Tyon tavoitteet

Tamin opinndytetyon tavoitteena on toteuttaa Hong Kong Oy:n Porin myymélélle
asiakastyytyvédisyystutkimus. Porin myyméldssd ei ole aikaisemmin toteutettu
asiakastyytyviisyystutkimusta. Asiakastyytyvéisyystutkimuksen tavoitteena on selvittia
asiakkaiden mielipiteitd Porin myyméldn palvelun laadusta, tuotteista ja
myymadldympiristostd.  Tavoitteena  on  selvittdd  asiakkaiden  mielipiteitd

kyselylomakkeella, jossa on monivalintakysymyksié.

Opinndytetyon teoriaosuus perustuu markkinointitutkimuksen teoriaan ja tutkittavien
litketoiminnan osa-alueiden teorioihin. Teoriaosuudessa tarkastellaan
asiakastyytyviisyystutkimuksen keskeisid —markkinoinnin teorioita sekd niiden
vaikutusta merkittdvyyttd yritystoiminnan kannalta. Tutkimuksen viitekehys (Kuvio 1)
jasentdd tutkittavia ominaisuuksia.

Tutkimusta tehdessd noudatettiin seuraavaa viitekehysta:



Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyyden osa-
alueet

Asiakaspalvelu
Tuotteet

Asiakastyytyvaisyys tutkimus

Hong Kong Oy Pori

Myymala

Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys

1.2 Tutkimuksen kokonaisuus

Tdmd on ensimmidinen Hong Kong Oy:n Porin myyméldssd toteutettava
asiakastyytyvdisyystutkimus. Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakkaiden
mielipiteitd koskien yrityksen palvelua, tuotteita ja myymaldymparistod. Tavoitteena on
selvittdd yrityksen vahvuuksia ja heikkouksia. Kilpailutilanne alueella on muuttunut ja
kiristynyt ja tutkimuksen vastausten toivotaan antavan viitettd asiakkaiden

kokemuksista ja selvittdd parannusta tarvitsevat kohteet.

Asiakastyytyvéisyys toteutettiin  kyselylomakkeella, jossa oli 11 kysymysta.
Kysymykset olivat sekd monivalintaisia, ettd avoimia kenttid. Lomakkeella tavoitettiin
asiakkaat parhaiten heti palvelutapahtuman jilkeen. Lomakkeet oli sijoitettu kassojen

jélkeen ja kassahenkilokunta myds informoi asiakkaita kyselysta.

Koska kyseessé on ensimmiinen Porin Hong Kong Oy:lle tehtdva
asiakastyytyvdisyystutkimus, tutkittavat asiat pidettiin  melko yksinkertaisina.

Tavoitteena oli saada kokonaiskuva asiakkaiden kokemuksista.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

The marketing environment is changing at an accelerating rate. From buyer needs to
buyer wants: As incomes improve, buyers become more selective in their choice of
goods. To predict buyers” responses to different features, styles and other attributes,
sellers must turn to marketing research.(Kotler 2000, 100). Surveys are best suited for
descriptive research. Companies undertake surveys to learn about people’s knowledge,
beliefs, preferences and satisfaction, and to measure these magnitudes in the general

population (Kotler 2000, 109).

Englanninkielinen termi survey tarkoittaa sellaisen kyselyn, haastattelun ja
havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa kerdtdin standardoidusti ja joissa kohdehenkil6t
muodostavat otoksen tai ndytteen tietystd perusjoukosta. Standardoituus tarkoittaa sité,
ettd jos haluaa esimerkiksi saada selville, mikd koulutus vastaajilla on, titd asiaa on

kysyttiva kaikilta vastaajilta samalla tavalla. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2007, 188.)

Asiakastyytyvdisyyden  tutkiminen on  tutkimusmenetelmien avulla tehtyd
markkinointitutkimusta  asiakastyytyvidisyydestd ja sithen liittyvistd asioista
(Rope&Polldnen 1998, 56). Asiakastutkimuksen avulla asiakasta ymmaérretdan
paremmin, jolloin myds toimintaa voidaan  kehittdd jarkevimmin ja
asiakasldhtéisemmin. Esimerkiksi tiedettdessd miksi asiakkaat ostavat ja mitkd tekijét
ostopéatoksissi vaikuttavat, on myynnin kasvattaminen helpompaa

uusasiakashankinnassa kuin vanhoissa asiakassuhteissa. (http://www.eccu.f1)

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen sisdllytettdvid osa-alueita voivat olla esimerkiksi
seuraavat:

« Asiakkaan odotukset ja yhteistydkumppanin valintakriteerit

« Asiakasrajapinnassa toimivien henkildiden toiminta

« Asiakasprosessien toimivuus

« Organisaation tuotteet ja palvelut

« Organisaation viestintd ja tiedotustoiminta

(http://www.balentor.f1)



http://www.balentor.fi/
http://www.eccu.fi/

Many business firms lack information sophistication. Many lack a marketing research
department. Others have departments that limit work to routine forecasting, sales
analysis and occasional surveys. In addition, many managers complain about not
knowing where critical information is located in the company; getting too much
information they cannot use and too little that they really can need; getting important
information too late; and doubting the information’s accuracy. In todays information
based society, companies with superior information enjoy a competitive advantage. The
company can choose its markets better, develop better offerings and execute better

marketing planning.(Kotler 2003, 123)

Markkina-analyysi tarvitsee dataa. Samoin se tarvitsee tulkittua tietoa, joka syntyy
ulkoisten ja sisdisten tietojen yhdistdmisestd. Yhdistdminen ei onnistu, ellei markkina-
analyysin perustietoja ole tuotettu systemaattisilla ja sddnnéllisesti mittauksilla,
luotettavilla mittareilla ja yksiselitteisilld tunnusluvuilla. Markkina-analyysin tiedot
koskevat ensisijaisesti yritysten markkinoita, sen toimintaympiristdd, asiakkaita ja

muita sidosryhmii ja tuotteita.(Lotti 2001, 27.)

Tiedon kaytto
¢ Johtamisessa

¢ Taloudellisessa seurannassa

Toimintaympéristo

¢ Viesto

¢ Vieston rakenne
¢ Ostovoima
L4

Mielipiteet, arvot

Markkinat
¢ Kokonaismarkkinat
¢ Markkinaosuudet

¢ Kehitysennusteet
Asiakkaat

¢ Asiakassuhde
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¢ Asiakastyytyvéisyys
¢ Henkil6ston tyytyviisyys

¢ Muut sidosryhmit

Brandit

¢ Kohderyhma

¢ Brandin asema
¢ Brandin imago
¢

Markkinointiviestinté
Markkina-analyysi syntyy tietoja yhdistimalld (Lotti 2001, 27).

Kyselytutkimuksen etuna pidetdén yleensd sité, ettd niiden avulla voidaan keritd laaja
tutkimusaineisto: tutkimukseen voidaan saada paljon henkilditd ja voidaan myds kysyéd
monia asioita. Kyselymenetelmd on tehokas, koska se sddstdd tutkijan aikaa ja
vaivanndkod. Jos lomake on huolellisesti suunniteltu, aineisto voidaan nopeasti késitelld

tallennettuun muotoon ja analysoida se tietokoneen avulla. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.)

Kyselytutkimukseen liittyy myds heikkouksia. Tavallisimmin aineistoa pidetddn
pinnallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Ei ole mahdollista varmistua
miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen: ovatko he pyrkineet
vastaamaan huolellisesti ja rehellisesti. Ei ole myOskddn selvdd, miten onnistuneita
annetut vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajan nakokulmasta. Vadrinymmaérryksid on
vaikea kontrolloida. Ei tiedetd, miten vastaajat ylipdédtddn ovat selvilld siitd alueesta tai

ovat perehtyneet sithen asiaan, josta esitettiin kysymyksia. (Hirsjarvi ym. 2007, 190.)
2.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kulku
Suunnitelmallinen ja tavoitteellinen tutkimus on eri vaiheineen luova prosessi. Siihen

kuuluvat perehtyminen aiheeseen ja suunnitelman laadinta, tutkimuksen toteutus ja

tutkimusselosteen valinta. Tutkimuksen jotkin osat voi tehdé kirjoituspdydédn dédressa,
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muutamat seikat kirjastossa ja tietyt vaiheet (aineiston keruun) kenttdoloissa (Hirsjérvi

ym. 2007, 63-64).

Ensimmdinen markkinointitutkimuksen vaihe on tutkimusongelman mééritys.
Ongelman mairitys tulee viedd yksiloidylle tasolle. Tama tarkoittaa kdytdnnossa sitd,
ettd ongelmana ei ole esimerkiksi yrityskuvan selvittiminen, vaan ne ominaisuudet,
jotka yrityskuvasta halutaan selvittdd. Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarke&a,
ettd tutkimus rajataan vain olennaisiin seikkoihin. Liiketoiminnan menestymisen
kannalta tdrkedt asiat tulee selvittdd huolella, sen sijaan vahdpitoisiin “kiva tietda”-
asiothin ei tutkimusresursseja kannata tuhlata. Ongelman mairittelyn yhteydessd on
selvitettdvd, onko jostain tietopankista, valmistutkimuksesta tai muusta vastaavasta
ldhteestd saatavissa tietoa yrityksen tutkimusongelmaan tai osaan siitd. (Rope 2000,

436.)

Ongelman madrittelyn perusteella laaditun tutkimustavoitteen tulee olla niin
tasmillinen, ettd sen perusteella voidaan tehdd tutkimuksen toteutuksen ohjeistava
tutkimussuunnitelma (Rope 2000, 436). Tutkimussuunnitelman laajuus vaihtelee
kayttotarkoituksen mukaan. Sekd laajassa, ettd suppeassa suunnitelmassa esitetddn
mahdollisimman pitkélle harkittuja vastauksia tutkimuksen peruskysymyksiin: mitka
ovat aihepiiristd 10ydetyt tutkimusongelmat ja miten nithin uskotaan 10ytyvén
vastauksia. Tutkimuksen lopputulos poikkeaa usein suunnitelman ideaalista, joten
suunnitelma on ymmarrettdva tavoitteellisena. (Hirsjérvi ym. 2007, 169.) Hirsjirven

mukaan tutkimuksen suunnitelussa on hyva edeté jarjestelmallisesti (Kuvio 2).
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Aiheeseen perehtyminen
Aihepiiri.
Tehtdvialueen valinta.

Aiempaan tutkimukseen ja teoreettisiin selvityksiin tutustuminen, késitteiden valinta ja

selkiyttiminen

Tutkimussuunnitelma
Tutkimusongelmien tdsmentdminen.

Tutkimusmenetelmén valinta.
Aineiston keruu-, kisittely-, ja raportointisuunnitelmat.

Ty6ohjelma (aikataulu, rahoitus, palautteet).
Tutkimussuunnitelman toteutus
Tutkimusaineiston keruu.
Aineiston analysointi ja tulkinta.

4

Tutkimuksen raportointi

Kuvio 2. Tutkimuksen kulku (Hirsjarvi ym. 2007, 65).

2.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen toteutukseen kuuluvat seuraavat vaiheet:
1. Tiedonkeruuvélineen rakentaminen
2. Tiedon kerddaminen
3. Tiedon kasittely
4. Raportointi
(Rope 2001, 440.)

Kyselytutkimuksessa mittaus tapahtuu kyselylomakkeella. Kun vastaaja tdyttaa
lomakkeen, on sithen endd myohdistd tehdd muutoksia, joten lomake on todella syytd
suunnitella huolellisesti. Koko tutkimuksen onnistuminen riippuu mitd suurimmassa
midrin lomakkeesta. Ratkaisevaa on, kysytddnko sisdllollisesti oikeita kysymyksid

tilastollisesti mielekkéélld tavalla. Kumpikaan ei yksin riitd. Hyvd kyselylomake on
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kokonaisuus, jossa toteutuvat seka sisillolliset, ettd tilastolliset ndkdkohdat. (Vehkalahti
2008, 20). Vaikka tutkimuksen aihe on tdrkein vastaamiseen vaikuttava seikka, voidaan
myds lomakkeen laadinnalla ja kysymysten tarkalla suunnittelulla tehostaa tutkimuksen

onnistumista (Hirsjarvi ym. 2007, 192).

Kysymyksid voidaan muotoilla monella tavalla. Avoimissa kysymyksissé esitetddn vain
kysymys ja jéitetddn tyhja tila vastausta varten. Monivalintakysymykset, joissa tutkija on
laatinut numeroidut vastausvaihtoehdot ja vastaaja merkitsee rastin tai rengastaa
lomakkeesta valmiin vastausvaihtoehdon tai useampia vaihtoehtoja, jos sellainen ohje
on annettu. Asteikkoihin perustuva kysymystyyppi, jossa esitetdén véittimié ja vastaaja
valitsee niistd sen, miten voimakkaasti hdn on samaa mieltd tai eri mieltd kuin esitetty

véittdma. (Hirsjarvi ym. 2007, 194.)

Lomakkeen suunnittelussa on hyvd huomioida muutama perustekija:

1. Selvyys on tirkeintd. Laadi kysymyksid, jotka merkitsevdt samaa kaikille
vastaajille.

2. Spesifiset kysymykset ovat parempia kuin yleiset kysymykset. Yleiselld tasolla
olevaan kysymykseen sisdltyy enemmaén tulkinnan mahdollisuuksia, kuin
rajattuun kysymykseen.

3. Lyhyet kysymykset ovat parempia, kuin pitkdt. Lyhyitd kysymyksid on
helpompi ymmartia, kuin pitkid kysymyksia.

4. Viltd kysymyksid, joihin sisdltyy kaksoismerkityksid. Kahteen erilaiseen
kysymykseen on vaikea antaa vain yhtd vastausta. Kysy vain yhtd asiaa
kerrallaan.

5. Tarjoa valittavaksi vaihtoehto “ei mielipidettd’. Kyselyissd oletetaan usein, ettd
ihmisilld on késitys tai mielipide asioista. On havaittu, ettd ihmiset vastaavat
vaikka heilld ei olisikaan kantaa.

6. Kéiytd monivalintavaihtoehtoja mieluummin kuin ‘samaa mieltd/eri mieltd’ -
vditteitd. Samaa mieltd/eri mieltid- vaittdmat, joita kiytetddn asennemittauksissa,
sisdltdvit vastaustaipumuksen, josta kdytetddn nimitystd sosiaalinen suotavuus.
Se tarkoittaa, ettd ihmisilld on taipumus valita se vastausvaihtoehto, jota he

arvelevat odotettavan, siis jonka he arvelevat olevan yleensé suotava vastaus.
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7. Harkitse kysymysten méérdd ja jarjestystd lomakkeessa. Perusohjeena voidaan
pitdad sitd, ettd yleisimmadt kysymykset sijoitetaan lomakkeen alkupuolelle ja
spesifiset loppuun. Samoin helpoimmin vastattavia kysymyksid olisi hyvi
sijoittaa lomakkeen alkuun.

8. Tarkista sanojen valinta ja kayttd. Yksittdisilldi sanavalinnoilla voi olla
merkittdvi vaikutus. Ald kiytd alan ammattikieltd tai suuria sanoja, joita jotkut
vastaajat eivit voi ymmartaa.

(Hirsjérvi ym. 2007, 197-198.)

Kysely on sitd, ettd turvaudumme haastattelumenetelmddn tai kyselylomakkeisiin.
Tutkimusmenetelmd koostuu siis niistd tavoista ja kaytdnnodistd, joilla havaintoja

kerétdédn. (Vehkalahti 2008, 20.)

Ensimmadisend vaiheena on tietojen tarkistus. Aineistosta tarkistetaan kaksi seikkaa:
sisdltyykd siithen selvid virheellisyyksid ja puuttuuko tietoja. Toisena vaiheena on
tietojen tdydentdminen. Dokumentti- ja tilastoaineistoa voidaan tidydentdd haastatteluin
ja kyselyin. Kyselylomaketietojen kattavuutta pyritddn lisddméén lomakkeita
karhuamalla. Kolmantena vaiheena on aineiston jdrjestiminen tiedon tallennusta ja
analyyseja varten. Aineistoa jdrjestettdessd toimenpiteet riippuvat tutkimusstrategiasta.
Aineiston kaisittely ja analysointi aloitetaan mahdollisimman pian keruuvaiheen tai

kenttévaiheen jilkeen. (Hirsjarvi ym. 2007, 217-218.)

3 MARKKINOINNIN KILPAILUKEINOT ASIAKASTYYTYVAISYYDEN
OSATEKIJOINA

Asiakassuhteet muodostuvat yksittéisistd palvelutapahtumista. Thmiset voivat kokea
yksittdisen palvelutapahtuman myonteiseksi, neutraaliksi tai epityydyttdvéksi.
Kiintymys palveluorganisaatiota  kohtaan syntyy, kun asiakkaat kokevat
palvelutapahtuman myonteiseksi. Tdmd kiintymys nékyy lojaalisuutena ja
ostouskollisuutena. Useimmiten asiakkaat suhtautuvat palvelutapahtumaan neutraalisti,

tapahtuma ei herdtd sen enempdd ihastusta kuin vihastusta. Tdssd tapauksessa voidaan
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puhua vélinpitimdttdomyyden tai merkityksettdmyyden alueesta. Kieltdytyvid tai
luopuvia asiakkaita ovat sellaiset, jotka ovat tyytyméattomid palveluorganisaation
toimintaan. Heiddn osto- tai asiointiuskollisuutensa vihenee. Negatiiviset kokemukset
jaavat kuluttajan mieleen paremmin, kuin positiiviset kokemukset. (Gronroos &

Jarvinen 2001, 96.)

Asiakkailla on mielessdén asioita tai kysymyksid, joihin pitdd 16ytyd ratkaisu tai
vastaus, ennen kuin hédn suostuu tekemddn kaupat. Tyypillisid mieltd askarruttavia
asioita ovat hinta, se onko hankintaan yleensi varaa, toimitusaika, luotettavuus, koko,
vdri, takuu, saatavuus ja miljoona muuta seikkaa. Joskus asiakas kertoo niistd, joskus ei.
Kysymykset ja huolenaiheet vaihtelevat asiakkaittain ja tarkeydeltddn. Yhden asiakkaan
yksi huolenaihe voi olla ratkaiseva kaupan kannalta, toiselle sama asia on pikkuseikka.
(Fox, Sateentekiji: Neuvoja asiakkaiden saamiseksi ja pitdmiseksi 2005; 42) Kun haluat
saada asiakkaat puolellesi, sinun tulee olla sitoutunut samaan aikaan asiakkaan

tarpeisiin ja tyonantajasi tai yrityksesi pddmadriin (Lundberg, T. 2004,52).

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on kontaktilaji. Se merkitsee sitd, ettdi myyjdn tulee saada ostajaan
henkilokohtainen yhteys. Nykyisin kuulee liian usein, ettd asiakas hakee kontaktia,
mutta ei saa sitd. Kun asiakas hakee itse aktiivisesti kontaktia, myyjén on oltava heti

valmis. (Lundberg ,T. 2004, 43.)

Kun on kyse asiakkaiden saamisesta ja pitdmisestd, kdsky nro 1 on kohdella jokaista
asiakasta niin kuin kohtelisit itsedsi. Haluaisitko itse, ettd sinua ylilaskutetaan,
alipalvellaan, ettd joudut odottamaan puhelimessa ikuisuuden, ettd lentosi on
ylibuukattu tai ettei huoneesi olekaan vield valmis, ettd luvataan jotain, mitd ei sitten
pidetd, ettd tavaran toimitus myohédstyy, tai sinusta ei piitata eikd sinua koskaan kiiteta.
Pitdd aina asettua hyvdn asiakkaan asemaan. Vastata kysymykseen: Mitd mind

haluaisin, jos olisin tdima asiakas?(Fox, 2005, 10.)

Palvelu voi usein olla itsetarkoituksellista. Silloin sen padmadrénd on tehdi kauppaa eli

saada yritykselle litkevaihtoa ja tuottoa. Raha on silti viime kddessd aina toiminnan
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seuraus, ei syy. Kun teet asiakkaan onnelliseksi, hén tulee ennemmin tai myéhemmin
takaisin ja ostaa. Ostokseensa tyytyvdinen asiakas tulee uudelleen ja uudelleen. Ja hén
myds levittdd sanaa saamastaan palvelusta. Samalla, kun olet palvellut yhtd ihmistd
oikein, olet levittdinyt myonteistd sanaa yrityksestd ja itsestdsi. Sen parempaa
mainoskanavaa ei voi kuvitellakaan, kuin onnelliset ostajat kertomassa ystévilleen ja

tuttavilleen palveluistasi. (Lundberg ,T. 2004,11.)

Arjen tasolla paras asenne on myonteisyys. Kun suhtaudut kaikkiin, toistan kaikkiin,
eteesi tuleviin haasteisiin positiivisesti, menestystisi ei kukaan voi estdd. Myonteisyys
el tarkoita sitd, ettd otat asiakkaan vastaan iloisesti hymyillen ja kerrot suu messingilla,
ettei tavaraa ole tai et tiedd milloin sitd tulee tai et osaa sitd kdyttdd. Myonteisyys
merkitsee sitd, ettd haluat edistdd asiakkaasi hyvinvointia, tyOnantajasi tai oman
yrityksesi liiketoimintaa ja kannattavuutta ja siten viime kédessd omaa eldmédnlaatuasi.

(Lundberg ,T. 2004,8).

Henkilokohtainen myynti on tirkeéd, koska sen avulla yritys voi erottua kilpailijoista,
jotka ovat heikkoja neuvonnan alalla. Silloin myyntihenkilokunnasta tulee
menestystekijd. (Kalka & Maissen 2005, 101.) Kun asiakas tahtoo tavata myyjén, syyni
on, ettd asiakas haluaa jotain, tarvitsee jotain, tai hdnelld on ongelma. Myyjdn —

sateentekijén- tehtdva on selvittdd, mistd on kysymys. (Fox, 2005, 52-53.)

Asiakas haluaa ostaa omaan tarpeensa ja hin toivoo myyjdn ymmartavin timén tarpeen.
Hén ei ole ostamassa, jotta asiakaspalvelija saisi bonuksia tai yrityksen liikevaihto
kasvaisi. Hén on ratkaisemassa rahalla omaa ongelmaansa. Asiakas toivoo, ettd hdnesti
vilitetddn ja ettd hintd arvostetaan. (Lundberg, T. 2004, 29.) Myyjilta ei tarvitse lypsda
tietoja tuotteesta tai yrityksen palveluista. Han hoksaa milloin on aika puhua ja osaa
valita sanansa. Asiakasta ei kuitenkaan pidd hukuttaa yksityiskohtiin, tilastoihin ja
tutkimustuloksiin. Myyjdn ammattitaito ndkyy siind, ettd hdn osaa kertoa asiakkaan
kannalta oleellisen tiedon ja kuuntelemalla asiakasta 10ytda titd erityisesti kiinnostavat

seikat ja tdman kayttoon sopivat ominaisuudet. ( Pakkanen & Oksanen 2003, 13.)

Suomalaisen palvelun laadun kurssi on ollut viime vuosina kovassa nousussa.
Mielikuva suomalaisen palvelun laadusta on muuttunut sitd paremmaksi mitd enemmain

suomalaisilla on kokemusta ulkomaisesta palvelusta.(Kuluttaja 7/2004). Yrityksissa
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puhutaankin paljon laadun ja palvelun parantamisesta, maailmanlaajuisen kilpailun
haasteisiin vastaamisesta. Paras tapa tehdd tdma on se, etti jokainen suhtautuu suurella

ylpeydella sithen mité tekee. (Lundberg, T. 2004, 38.)

3.2 Tuotteet

Tuote on tavaroista, palveluista ja mielikuvista muodostuva kokonaisuus, jota yritys
markkinoi. Sen osia ovat ydintuote, mielikuvatuote ja oheispalvelut. Ydintuote on se
ydinpalvelu tai konkreettinen tavara, jonka asiakas ostaa. Mielikuvatuote muodostuu
esimerkiksi seuraavista elementeistd: tuotenimi, brandi, pakkaus, véri, muoto,
palveluympéristd ja tuotteen maine. Oheispalvelut ovat erilaisia lisépalveluja, jotka
voidaan liittdd ydintuotteeseen. Niilld yritys muokkaa tuotetarjouksensa vastaamaan
asiakkaiden yksilollisid tarpeita. Ne antavat tuotteelle lisdarvoa. (Lahtinen & Isoviita

2004, 76.)

Hinta on tuotteen arvo rahana ilmaistuna. Yrityksen ndkokulmasta hinta on tuotteesta
asiakkailta saatu vastike. Hinta on asiakkaalle nikyvé kilpailukeino, johon on helppo
reagoida. Markkinointimielessd hyvd tuote on vain hyvin kaupaksi meneva ja oikein
hinnoiteltu. Hinnoittelulla vaikutetaan siithen, paljonko yritys saa euroja kassaansa.
Hintapédétokset eli hinnan ja maksuehtojen médrittiminen toteuttavat omalta osaltaan
yrityksen liitkeideaa. Kiaytdnnon hintapéddtokset heijastavat yrityksen tapaa toimia
markkinoilla. Jos tuotteen hinta on asiakkaan mielestd liian korkea tai matala, se voi
riittdd ostosta luopumisen syyksi. Hinta on yrityksen pédatoksistd tirkeimpid, koska se
vaikuttaa ~muun muassa tuotteen imagoon (hintakuva), myyntiméériin,
yksikkokustannuksiin, muiden markkinointikeinojen kayttoon sekd yrityksen

kannattavuuteen ja rahoitukseen (maksuehdot). (Lahtinen & Isoviita 2004, 97.)

The products or services of an organization help to create the image of the firm in mind
of the customer. This image is reflected in the customers” perceptions and feelings
about its products or services. It is important since experience with only one of a firm’s
products or services can affect a person’s attitude to the firm’s other products or

services. (Proctor 2000, 213.)
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Except in the case of very small firms, it is rare to find a firm offering a single product
or service. It is much more common to find firms offering a mix of products and

services. The product mix has:

* width - quantity of lines the firm carries, e.g. radios, TV
’s, videorecorders, etc.
* length — quantity of items in the product mix, e.g. three
kinds of radio and four kinds of TV
* depth — number of variants of each product offered in the
line, e.g. clock radios, car radios, pocket radios, etc.
* consistency — how closely related the various product
lines are in terms of the use to which they are put, e.g. all
electrical leisure/entertainment goods.

Product mix (Proctor 2000, 214).

Yrityksen kilpailuedut voivat syntyd ylivoimaisista tuotteista, muita yrityksid
tehokkaammasta jakelujirjestelmédstd, asiantuntijuudesta, hintojen edullisuudesta,
teknologiaylivoimasta (esimerkiksi ylivoimainen sédhkoisen liiketoiminnan osaaminen),
erinomaisuudesta asiakassuhteiden hoitamisessa tai jostain muusta seikasta, jossa yritys

on kilpailijoitaan parempi. (Lahtinen & Isoviita 2004, 80.)

Laatu ei ole itseisarvo, vaan tuotteiden pitdéd olla laadukkaita, jotta ne menisivét hyvin
kaupaksi. Hyvi tai huono laatu syntyy vasta tuotteen kéyttdvaiheessa, jolloin asiakkaat
padsevit laadun arviointiin mukaan. Suomessa on arvioitu, ettd ldhes 80%
uutuustuotelanseerauksista epdonnistuu kahden ensimméisen markkinoillaolovuoden
aikana. Téllaisen toiminnan kustannukset ovat pddtdhuimaavia — sijoitukset
tuotekehitykseen jddvit silloin saamatta takaisin. Viisas yritys miettii tarkasti,

minkélaisia tuotteita se lanseeraa markkinoille. (Lahtinen & Isoviita 2004, 84.)

3.3 Myymaila

Myymaléduskollisuuden osalta on pohdittu tekijoitd, jotka vaikuttavat kaupan valintaan,
kuten ostokdynnin kustannukset (matka, aika) ja tuotekategorian vaikutus. Jotkut
tuotekategoriat ohjaavat kaupan valintaa, kun taas toisten tuotteiden kohdalla merkitsee

kauppa enemmén. (Arantola 2003; 29)
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Tiskin alta ei tavaroita osteta. Tuotteiden pitdi olla houkuttelevasti ja helposti saatavilla.
Tiedot tuotteesta ja hinnasta pitdd olla selkedsti ndkyvilld, ettei tarvitse ostaa sikaa
sdkissd. Hyvin rakennettu myymald myy tehokkaasti. Se esittelee ostoksilla kulkevalle
niin uutuudet, erikoisuudet, perustarvikkeet kuin ylimairédiset houkutuksetkin ja tarjoaa
vield kayttovinkkejdkin. Yleensi asiakkaan koriin paétyy paljon sellaista tavaraa, jota ei

kotona tullut edes ajatelleeksi. ( Pakkanen& Oksanen 2003, 467).

Palveluyrityksen sisdisen saatavuuden tavoitteena on, etti asiakkaiden on helppoa ja
miellyttdvad asioida yrityksessd. Ratkaisut vaikuttavat my0s asiointiajan pituuteen ja
sithen, kuinka paljon asiakkaat ostavat. Myymadldkalusteiden tehtdvdnd on esitelld
tuotteet ndyttdvésti, edustavasti ja myyvasti, sdilyttdd ne hyvdkuntoisina ja antaa
asiakkaille mahdollisuus niiden tarkasteluun. Kalusteilla luodaan myos positiivista
myymadldkuvaa, saadaan aikaan heriteostoja ja helpotetaan myyjien tyotd. Tavaroiden
16ytdmistd ja saatavuutta voidaan parantaa esimerkiksi opasteilla, kuten hyllynpuhujalla,
joka on hyllystd esiin pistivd mainos. Tuotteiden hyva esillepano auttaa asiakkaita.
Tavarat sijoitetaan myymaldssé niin, ettd asiakkaat 16ytavét haluamansa tuotteet helposti
ja vaivattomasti. Kaikki tuotteet on esiteltdvé niin, ettd asiakas ndkee ne. (Lahtinen &

Isoviita 2004, 114.)

Tarked  merkitys asiakkaan palvelukokemuksessa on paikan ilmapiirilla.
Palveluympadristd pyritddn suunnittelemaan sellaiseksi, ettd silli on ostamista
edellyttdvid tunnevaikutuksia. Kaikki konkreettinen minkd asiakas nékee. vaikuttaa

asiakkaan kasityksiin palvelusta. (Ylikoski 1999, 296.)

4 HONG KONG OY PORIN MYYMALAN PERUSTIEDOT

Hong Kong Oy on vuonna 1989 perustettu laajan valikoiman erikoistavarataloketju.
Talla hetkelld myymaéloitd on 21, 1dhinnd Eteld- ja Lounais-Suomessa. Ketjun kasvu
jatkuu tasaisena ja uusia liikkeitd syntyy 1 -3 kappaletta vuodessa. Arvioitu vuosimyynti
vuonna 2007 tulee olemaan 125 miljoonaa euroa. Tyontekijoitd ketjun palveluksessa on

jo yli 550. Kaikki tavaratalot omistaa yksityisessd suomalaisessa omistuksessa oleva Oy
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Hong Kong Import Ltd, joka toimii myds maahantuojana ketjun omille tuotemerkeille.

(http://www.hongkong.f1)

Porin myyméld sijaitsee Itikeskuksenkaaren varrella, l&helld Prismaa. Alueellisesti
myymaéld on hyvin sijoittunut, silld Itdkeskuksesta on kasvanut merkittdvé ostoskeskus
niin Porin, kuin koko Satakunnan alueella. Alueella sijaitsee Prisman ja Citymarketin
suurmyymaldt, huonekaluliikkeet Asko ja Sotka, sekd Iukuisia muita pienempid
myymaéloitd. Kilpailu asiakkaista on kovaa, mutta toisaalta muiden myymaéldiden

asiakkaat tuovat asiakkaita myds Hong Kong Oy Porin myymalaén.

Hong Kong Oy Porin myymalin analyysi:

Vahvuudet

Myymailén sijainti on yksi isoimmista vahvuuksista. Porissa Mikkolan alue onkin
kasvanut niin suureksi, ettd asiakkaita sinne tuo monet muutkin kaupat. Oma
maahantuoja Hong Kong import mahdollistaa myos sen, ettd Hong Kong pystyy

myymain jatkuvasti laadukasta tavaraa todella kilpailukykyiselld hinnalla.

Heikkoudet

Suurimpana heikkoutena on tietysti myymaélén pieni koko. Isoon valikoimaan ndhden
tilat ovatkin kdyneet ahtaiksi. Ilman laajaa valikoimaa ei koventuneessa
kilpailutilanteessa ole kuitenkaan mahdollisuutta piarjatd. Myymaéldn koolle ei
kuitenkaan ole endd mahdollisuutta tehdd mitdén, koska tontilla oleva rakennus oikeus

on kaytetty kokonaan

Mahdollisuudet

Mahdollisuutena voidaan pitdéd tietysti sitd asiaa, etti Hong Kongista saa nopeaa ja
hyvéé palvelua. Kun nykyisin ihmisilld on jatkuva kiire niin se, ettd kauppa reissusta
selvidd nopeammin kuin monesta suuremmasta kaupasta on tietysti valttikortti johon
kannattaa panostaa. Mahdollisuutena tdssd kiristyneessi kilpailutilanteessa on myos se,
ettd Hong Kong on porissa toiminut jo 12 vuotta ja se onkin onnistunut muodostamaan

itselleen sini aikana laajan asiakaskunnan.


http://www.hongkong.fi/

21

Uhat

Ehdottomasti Porissa ddrimmilleen kiristynyt kilpailutilanne aiheuttaa uhkia. Asiakkaita
el enda riittavasti riitd kaikille yrityksille. My0s tdmanhetkinen taloudellinen tilanne ja
olemassa oleva suuren laman uhka on uhkana myds tdmén tyylisessd liiketoiminnassa.

Ihmisten véhentynyt rahankiytto ei voi olla nakymatta uhkana.

5 HONG KONG OY PORIN MYYMALAN
ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Asiakastyytyvéisyyttd tutkivassa lomakkeessa (LIITE1) on 11 kysymystd. Lomakkeella
keréttiin asiakkaista taustatiedot ja tiedusteltiin heididn mielipiteitdén asiakaspalvelusta,
tuotteista ja myymaéldstd. Aineiston keruumenetelmédnd kaytettiin lomaketta, jossa on
sekd monivalintakysymyksid, etti avoimia kenttid. Kyselyyn vastanneiden kesken

arvotaan kaksi 50 euron arvoista lahjakorttia Hong Kong Oy Porin myymaéléén.

Lomakkeesta haluttiin tehdd lyhyt, mutta ytimekds, jotta vastauksia tulisi
runsaslukuisesti. Lomakkeen kysymykset kéytiin 14pi myymaildnhoitajan kanssa ja niitd
muokattiin vastaamaan yrityksen toiveita. Kyselylomakkeet oli sijoitettu myyméilin
kassojen jilkeen olevalle pakkauspoydille. Myyjédt ohjasivat asiakkaita vastaamaan
kyselyyn. Kyselylomakkeiden vieressé oli kirjallinen saate (LIITE 2), mistd kdvi ilmi
tutkimuksen tarkoitus, mihin tietoa kerédtddn ja miten sitd kdytetddn, tutkimuksen tekija

sekd tarvittavat yhteystiedot.

Vastauksia saatiin 135 kappaletta joista epdselvind tai puutteellisina hyléttiin 3
kappaletta. Ndin ollen otoskooksi muodotui 132 kappaletta. Vastauksien miédrddn oltiin
tyytyvdisid, silld tutkimus suoritettiin vilikauden aikana, kesd oli loppunut eikd

joulusesonki ollut vield alkanut.
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5.1 Taustatiedot

Vastaajilta tiedusteltiin seuraavia taustatietoja: sukupuolta, ikd4, postinumeroa ja kuinka
usein asioi myymadldssd. Taustatietojen avulla pyritddn selvittdimddn asiakkaiden
profiilia ja tutkimaan onko asiakkaista erottumassa selvisti jokin ryhméd esimerkiksi
ikdluokka. Postinumeron avulla selvitetddn asiakkaiden asuinpaikkaa ja tutkitaan, miten
kaukaa asiakkaita asioi myymaéldssd. Asiointitiheydelld tutkitaan miten usein asiakkaat

asioivat myymaldssé vain satunnaisesti vai sddannollisesti.

Vastaajien sukupuolijakauma oli tasainen (Kuvio 3). Vastaajista 53% (70kpl) oli naisia

ja 47% (62kpl) oli miehia.

Vastaajien sukupuolijakauma

B Nainen

B Mies

Kuvio 3. Vastaajien sukupuolijakauma

Vastaajien ikdjakaumasta (Kuvio 4) kaksi ikdryhmidd erottuvat muista. Ldhes puolet
vastaajista kuuluu ikéluokkiin 21-30-vuotiaat 30kpl (22,7%) tai 41-50-vuotiaat 32kpl
(24,2%). Kolmanneksi eniten vastaajista kuuluu ikdluokkaan 51-60-vuotiaat, joita on

17kpl (12,8%).
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Vastaajien ikdjakauma
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Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma

Vastaajien asiointitiheyttd tiedusteltiin (Kuvio 5). Vastaajista 15% (20kpl) asioi Porin
myymdldssd harvoin, 31% (40kpl) asioi vuosittain ja enemmistd vastaajista 54% (71kpl)
asiol myymadldssd kuukausittain. Yksikddn vastaajista ei asioinut litkkeessd péivittdin tai

viikoittain.

Kuinka usein asioit Hong Kong Oy Porin myymalassa?

H Kuukausittain
W Vuosittain

= Harvoin

Kuvio 5. Kuinka usein vastaajat asioivat Hong Kong Oy Porin myymailadssa?

5.2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun tasoa tutkittiin monivalintakysymyksilld ja avoimella kentilla.

Monivalintakysymyksillé kartoitettiin asiakaspalvelun eri osa-alueiden tasoa.
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Henkilokunnan palvelualttiutta (Kuvio 6) arvioitaessa 68kpl (51,5%) eli selvd
enemmistd vastaajista pitdd henkilokunnan palvelualttiutta hyvani. Erinomaisena
palvelualttiutta piti 35kpl (26,5%) vastaajista, kohtalaisena 23kpl (17,4%) ja heikkona
6kpl (4,5%). Vastausten perusteella henkilokunnan palvelualttiutta voidaan pitdd

hyvéna.

Vastausten Henkilokunnan palvelualttius
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Kuvio 6. Henkilokunnan palvelualttius

Henkilokunnan asiantuntevuus (Kuvio 7) sai vastaajilta hyvdn arvosanan. Vastaajista
reilu enemmistd antoi arvosanaksi joko erinomaisen 21kpl (15,9%) tai hyvian 78kpl

(59,0%) arvosanan. Selked enemmisti piti siis henkilokunnan asiantuntevuutta hyvana.

Henkilokunnan asiantuntevuus
Vastausten
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Kuvio 7. Henkilokunnan asiantuntevuus
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Henkilokunnan ystavéllisyys (Kuvio 8) sai vastaajilta hyvdn arvosanan. Vastaajista
42kpl (31,8%) piti henkilokunnan ystévillisyyttd erinomaisena, ldhes puolet 64kpl
(48,5%) piti sitd hyvédnd, vain 20kpl (15,2%) piti sitd kohtalaisena ja 6kpl (4,5%)
heikkona.

Henkilokunnan ystavillisyys
Vastausten y vy
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Kuvio 8. Henkilokunnan ystéavallisyys

Henkilokunnan tavoitettavuudessa (Kuvio 9) oli havaittavissa enemmén vaihtuvuutta,
kuin muissa henkilokuntaa arvioivissa kohdissa (Kuviot 5,6 ja 7). Vastaajista 47kpl
(35,6%) piti tavoitettavuutta hyvédna, 45kpl (34,1%) piti sitd kohtalaisena, 31kpl
(23,5%) piti sitd erinomaisena ja 9 kappaletta (6,8%) heikkona.
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Kuvio 9. Henkilokunnan tavoitettavuus

Palvelun laadun saamat vastaukset (Kuvio 10) noudattivat samaa kaavaa, kuin
henkilokunnan palvelualttiuden, asiantuntevuuden ja ystdvéllisyyden saamat arvosanat.
Vastaajista selvd enemmistd 73 kappaletta (55,3%) piti palvelun laatua hyvini, 29
kappaletta (21,2%) piti sitd erinomaisena, 24 kappaletta (18,2%) piti sitd kohtalaisena ja
6 kappaletta (4,5%) piti sitd heikkona.

Vastausten Palvelun laatu
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Kuvio 10. Palvelun laatu
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Palvelun nopeuden (Kuvio 11) arvioinnissa enemmistd vastaajista 68kpl (51,5%) antoi
arvioi sen hyviksi, 33 kappaletta (0,25%) arvioi sen kohtalaiseksi, 24 kappaletta
(18,2%) erinomaiseksi ja 7 kappaletta (5,3%) heikoksi.

Vastausten Palvelun nopeus
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Kuvio 11. Palvelun nopeus

Henkilokunnan kyky opastaa tuotteiden kéytossd (Kuvio 12) sai enemmistoltd
vastaajista hyvin arvosanan. Hyvin arvosanan antoi 74 vastaajaa eli 56,1%, kohtalaisen
arvosanan antoi 28 vastaajaa eli 21,2%, erinomaisen arvosanan antoi 18,2% ja heikon

arvosanan 6 vastaajaa eli 4,5%.

Henkilokunnan kyky opastaa tuotteiden kaytdssa
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Kuvio 12. Henkilokunnan kyky opastaa tuotteiden kéaytossa
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Asiakaspalvelun kokonaisarvosanaksi (Kuvio 13) enemmistd antoi hyvén. Vastaajista
77 kappaletta (58,3%) pitdd asiakaspalvelua hyvéni, 29 kappaletta (21,2%) vastaajista
pitdd sitd kohtalaisena, 23 kappaletta (17,4%) erinomaisena ja 4 kappaletta (3,0%) pitdd

sitd heikkona.

Asiakaspalvelun kokonaisarvosana

B Erinomainen
3,00% B Hyva
= Kohtalainen

H Heikko

Kuvio 13. Asiakaspalvelun kokonaisarvosana

Vastaajat antoivat kiitettdvésti myos palautetta avoimen kentdn kysymykseen, jossa sai
vapaasti kommentoida asiakaspalvelua. Selvd enemmistd palautetta antaneista oli
tyytyviisid kokemaansa asiakaspalveluun ja erityisesti asiantuntevuus, palvelualttius ja
iloisuus saivat kiitosta. Parannettavaa oli myyjien tavoitettavuudessa. Palautteista kdvi

ilmi, ettd asiakkailla oli ollut hankaluuksia 16yt44 myyja asioidessaan liikkeessa.

5.3 Tuotteet

Tuotteita tutkittiin monivalintakysymyksill& ja avoimella kentalla.

Monivalintakysymyksilld kartoitettiin tuotevalikoiman riittdvyyttd ja sen ominaisuuksia.

Tuotevalikoiman laajuus (Kuvio 14) sai vastaajilta hyvén arvosanan. Vastaajista 74

kappaletta eli 56,1 % pitdéd tuotevalikoimaa hyvénd, 27 kappaletta eli 20,5% pitda sitd
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erinomaisena, 25 kappaletta eli 18,9% pitdi sitd kohtalaisena ja 6 kappaletta eli 4,5 %

pitda sitd heikkona.

Vastausten Tuotevalikoiman laajuus
maara (kpl)
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Kuvio 14. Tuotevalikoiman laajuus

Tuotevalikoiman hintatasolle (Kuvio 15) enemmistd vastaajista antoi hyvin arvosanan.

73 vastaajaa eli 55,3 % pitdd tuotevalikoiman hintatasoa hyvind, 27 kappaletta eli 20,5

% pitdd sitd erinomaisena, 25 vastaajaa eli 18,9% pitdd sitd kohtalaisena ja 6 vastaajaa

eli 4,5 % pitda sitd heikkona.

Vastausten Tuotevalikoiman hintataso
maara (kpl)
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Kuvio 15. Tuotevalikoiman hintataso

Tuotevalikoimat laatutason saamien arvosanojen jakauma (Kuvio 16) poikkeaa selvésti
muista tuotevalikoiman ominaisuuksien saamista arvosanoista. Vastaajilta 62 kappaletta
eli 46,9% pitdd tuotevalikoiman laatutasoa hyvind, mutta 52 vastaajaa eli 39,4% pitdd
sitd kohtalaisena. Vain 9 vastaajaa eli 6,8% pitdd tuotevalikoiman laatutasoa

erinomaisena. Myds heikkona laatutasoa pitdd 9 vastaajaa eli 6,8%.

Vastausten Tuotevalikoiman laatutaso
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Kuvio 16. Tuotevalikoiman laatutaso

Tuotevalikoiman hinta-laatusuhde (Kuvio 17) sai vastaajilta hyvdn arvosanan.
Enemmistd vastaajista 73 kpl (55,3%) pitdd hinta-laatusuhdetta hyviné, 35 vastaajaa
(26,5%) pitdad sitd kohtalaisena, 18 vastaajaa (13,6%) pitdd sitd erinomaisena ja 6

vastaajaa (4,5%) pitédd sitd heikkona.
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Vastausten Tuotevalikoiman hinta-laatusuhde
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Kuvio 17. Tuotevalikoiman hinta-laatusuhde

Tuotevalikoima saa vastaajilta hyvdn kokonaisarvosanan (Kuvio 18). Selvd enemmisto
vastaajista eli 79 kappaletta (59,8%) antaa tuotevalikoimalle hyvdn arvosanan.
Kohtalaisen arvosanan antoi 30 vastaajaa (22,7%), erinomaisen arvosanan antoi 17

vastaajaa (12,9%) ja heikon arvosanan 6 vastaajaa (4,5%).

Vastausten Tuotevalikoiman kokonaisarvosana
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Kuvio 18. Tuotevalikoiman kokonaisarvosana

Tuotteista palautetta antoi vain kymmenen (10kpl) vastaajaa. Valikoimaan toivottiin

enemman lasten vaatteita ja sisustustarvikkeita. Tuotevalikoimaa pidettiin kuitenkin
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monipuolisena. Parannettavaa oli tarjoustuotteiden tuote-erien méérdssd. Palautetta

antaneiden mielesti tarjoustuote-erit olivat liian pienia.

5.4 Myymaila

Hong Kong Oy Porin myymaild sai vastaajilta selvisti kriittisempéd palautetta, kuin

henkilokunta tai tuotevalikoima.

Myymélén siisteydessd (Kuvio 19) voidaan todeta olevan parantamisen varaa silla yli
kolmannes vastaajista (40,9%) piti myymadldn siisteyttd kohtuullisena. Myymaéldn
siisteys sai hyvin arvosanan 59 vastaajalta (44,7%), erinomaisen arvosanan 10

vastaajalta (7,6%) ja heikon arvosanan 9 vastaajalta (6,8%).
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Kuvio 19. Myymalén siisteys

Myymélén viihtyvyyttd (Kuvio 20) piti hyvéna 43,2% (57kpl), kohtalaisena 40,9%
(54kpl), erinomaisena 8,3% (11kpl) ja heikkona 7,6%(10kpl) vastaajista.
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Vastausten Myymalan viihtyvyys
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Kuvio 20. Myymélén viihtyvyys

Myymailan valoisuus (Kuvio 21) sai myymaéldn ominaisuuksista parhaat arvosanat.
Vastaajista 51,5% (68kpl) piti sitd hyvand, 16,7% (22kpl) erinomaisena, 25,8% (34kpl)
kohtalaisena ja heikkona 6,1% (8kpl).
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Kuvio 21. Myymalan valoisuus
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Myymélén jarjestelméillisyyttd (Kuvio 22) piti 38,6% (51kpl) vastaajista hyvédni ja myos
38,6% (51kpl) piti jarjestelmaillisyyttd kohtalaisena, 13,6% (18kpl) piti sitd heikkona ja

9,1% (12kpl) piti sitd erinomaisena.
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Kuvio 22. Myymalén jérjestelméillisyys

Myymélédn avaruutta (Kuvio 23) piti 38,6% (51kpl) vastaajista kohtalaisena, 35,6%
(47kpl) vastaajista piti sitd hyvénd, 18,2% (24kpl) heikkona ja 7,6% (10kpl)

erinomaisena.
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Kuvio 23. Myymaéléin avaruus



Tuotteiden esillepanoa (Kuvio 24) piti hyvané 40,9% (54kpl) vastaajista, kohtalaisena
40,2% (53kpl), heikkona 9,8% (13kpl) ja erinomaisena 9,1% (12kpl).
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Kuvio 24. Tuotteiden esillepano

Vastaajista 43,8% (58kpl) antoi myymalidlle hyvéin kokonaisarvosanan (Kuvio 25),
kohtalaisen antoi 40,2% (53kpl), erinomaisen 8,2% (11kpl) ja heikon 7,6% (10kpl).
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Kuvio 25. Myymalédn kokonaisarvosana
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Myymailédstd antoi avointa palautetta 24 vastaajaa ja puolet heistd eli 13 kpl piti
myymalda joko sekavana tai ahtaana. Myymala sai kiitosta vain edullisista hinnoistaan,

valikoimastaan ja nopeista kassoistaan.

Henkilokunnalle annetusta palautteesta puolet eli 12 kpl vastaajaa piti henkilokuntaa
mukavana ja palvelualttiina. Kolmen vastaajan mielestd henkilokunnan tulisi hymyilld
enemmin. Myos jo aikaisemmissa avoimissa kysymyksissd esille tulleet

parannuskohteet myyjien tavoitettavuudesta ja myymaldn ahtaudesta tuotiin myos esille.

6 JOHTOPAATOKSET JA LOPPUYHTEENVETO

Tutkimus oli yleisesti ottaen onnistunut. Vastauksia saatiin riittdvésti eli 135 kappaletta,
joista vain kolme kappaletta hyldttiin epéselvien tai puutteellisten vastausten vuoksi.
Vastauksien pohjalta saatiin luotua hyva yleiskatsaus asiakkaiden mielipiteisiin Hong

Kong Oy Porin myymadléan tilanteeseen.

Taustatiedoista selvisi, ettd asiakkaista suurin osa asuu Porin tai Satakunnan alueella.
Vastaajien sukupuolijakauma oli erittdin tasainen, naisia oli lievdsti enemmén eli 53%
kaikista vastaajista. Yli puolet eli 54% vastaajista asioi liikkeessd kuukausittain.
Voidaan siis todeta, ettd asiakkaat eivdt ole kovin sitoutuneita yritykseen vaan he
pistaytyvit sielld hakemassa jotain tiettyd tuotetta tai tarjouksen perdssd. Heilld ei ole
tarvetta asioida myymaéaldssd useammin, mikd voidaan kokea heikkoutena, silld kovassa
kilpailutilanteessa menestyminen edellyttdisi juuri sitoutuneita asiakkaita, joiden avulla

yritykselld olisi hyvét mahdollisuudet saada lisdé uusia asiakkaita.

Asiakaspalvelun tasoa voidaan pitdd hyvdnd. Vastaajat olivat tyytyvéisid
Henkilokunnan palvelualttiuteen, asiantuntevuuteen, ystivéllisyyteen, kykyyn opastaa
tuotteiden kéytdssd, palvelun laatuun ja nopeuteen. Ainoastaan henkilokunnan
tavoitettavuus sai vastaajilta huonompia arvosanoja. Henkilokunnan tavoitettavuudesta

tuli myds palautetta avoimissa kentissd, joissa vastaajat saivat vapaasti kirjoittaa
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palautetta. Kokonaisuudessaan asiakaspalvelu sai enemmistoltd (58,3%) hyvén

arvoSsanan.

Asiakaspalvelijoiden tavoitettavuus on yksinkertaisesti korjattavissa oleva tekija.
Myyjien tulisi kiinnittdd enemmén huomioita sijaintiinsa myymaélédssa. Tavaroita esille
laitettaessa olisi hyvd vililld my0s kierrelld myymélédssd ja tarjota asiakkaille apua
pyytamattd. Helposti esimerkiksi uusia tuotteita esille laitettaessa, huomio kiinnittyy
ainoastaan tuotteisiin, vaikka samalla tulisi my6s huomioida asiakas. Hyvé ja nopea

asiakaspalvelu tulee varmasti olemaan yksi merkittéva kilpailutekija.

Asiakkaat olivat tyytyvdisid tuotevalikoiman laajuuteen, hintatasoon ja hinta-
laatusuhteeseen. Tuotevalikoimaa arvioitaessa ainoastaan tuotevalikoiman laatu sai
asiakkailta huonompia arvosanoja. Ldhes kolmannes vastaajista (39,4%) piti
tuotevalikoiman laatutasoa vain kohtalaisena. Tuotevalikoima sai kokonaisarvosanaksi

hyvén yli puolelta (59,8%) vastaajista.

Tuotevalikoiman laadussa on asiakkaiden mukaan parantamisen varaa. Hong Kong Oy
lukeutuu niin sanottuihin halpaketjuihin, joiden imagoon liitetddn edulliset hinnat.
Kuten yrityksen nimikin kertoo, Hong Kong Oy maahantuo tavaraa edullisista Aasian
maista. Osa tavaroista maahantuodaan itse ja osa ostetaan tukkumyyjiltd. Itse
maahantuotujen  tuotteiden hinnat ovat luonnollisesti edullisemmat, kuin

tukkukauppialta ostettujen tuotteiden.

Hong Kong Oy:n valikoima on kuitenkin kaiken kaikkiaan melko monipuolinen.
Tarjolla on sekd edullisia niin kutsuttuja merkittémia tuotteja, kuin hieman kalliimpia
merkkituotteita. Tdlld tavoin asiakkaalla on enemmin vaihtoehtoja ja mahdollisuus
valita tuote oman tarpeen mukaan. Mikéli asiakas hakee tuotetta, jota hén tarvitsee vain
yksittdisesti silloin télloin, ei vilttimittd ole olennaista tai edes tarpeellista ostaa

kalliimpaa merkkituotetta, mikéli edullisempi tuote ajaa saman asian.

Myymildn ominaisuudet saivat vastaajilta selvdsti heikoimmat arvosanat. Erityisesti
myyméldn ahtaus ja sekavuus sai palautetta. Myymildn koko on aivan liian pieni

suhteessa tuotevalikoimaan. Tuotteilla ei ole riittdvésti tilaa, jotta niitd voitaisiin pitdd
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esilld mahdollisimman hyvin, vaan useaa tuotetta on samassa telineessd ja usein

tuotteen etsiminen vaatii asiakkaalta keskittymista.

Mikéli tilojen laajentaminen ei tule kysymykseen, olisi ehkd hyvéd selvittdd onko
tuotevalikoimaa mahdollista ja kannattavaa hieman karsia. Olisi hyva selvittdi, ettd
onko valikoimassa sellaisia tuotteita mitkd eivdt myy. Tuotteiden esillepanoon voisi
myds kiinnittdd huomioita. Olisiko mahdollista laittaa esille hieman pienempid méaéria
tilaa vaativia tuotteita? Onko lisdtilaa mahdollista saada uudelleenjérjestelyn avulla?
Niitd kysymyksid tulisi pohtia, silld myymaélén helppokéyttdisyys on yksi térked tekija
markkinoilla. Nykyéén yritysten tilat ovat yhd suurempia ja monta sataa metrid pitkien
kaytdvid pitkin tallustelu on aikaa vievaa, siksi pienemmillé liikkeilld onkin hyvé keino
kilpailla hyvin organisoidulla ja jérjestelmaélliselld myymaldlld, mistd asiakas l0ytdd
nopeasti etsimdnsd tuotteet. Asiakkaiden viihtyvyyttdi myymaéldssd voisi helpottaa

esimerkiksi selvilld kylteilld, joista kdvisi ilmi, missd minkékin alan tuotteet ovat.

Hong Kong Oy Porin myymaéld voi siis olla tyytyvdinen palvelunsa laatuun ja
ammattitaitoon sekd tuotevalikoimaan. Sen sijaan parannettavaa on myyméalassa.
Myymélédn ahtauteen ja sekavuuteen tulisi kiinnittdd huomiota nykyistd enemman, silld
vastauksista on selvdsti havaittavissa, ettd se on asiakkaiden mielestd suurin

negatiivinen tekija myymaldssa.

Tutkimus oli kaiken kaikkiaan onnistunut ja antaa hyvit evdidt mahdollisesti uusille
tutkimuksille. Tarkoitus oli selvittdd paapiirteisesti Hong Kong Oy Porin myymaldn
asiakastyytyvidisyyttd ja siind onnistuttiin. Tutkimus toi esille parannuskohteet ja ne

tekijét mihin oltiin tyytyvéisia.

Opinndytetydon tekeminen sujui hyvin. Vaikeinta oli kerdtd teoriaosuus sopivista
tekijoistd ja muodostaa sellainen lomake, milld selvitettdisiin yksinkertaisesti
asiakkaiden mielipiteitd. Mielestédni lomakkeen suunnitteluun pitdd kiinnittdd paljon
huomioita ja sille tulee uhrata paljon aikaa, silla jélkeenpéin tulee paljon uusia ideoita ja
kysymyksid mieleen, mutta niitd ei endd voi hyoddyntdd, kun kysely on ldhtenyt

liikkeelle.
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Eniten aikaa kului teoriaopusten etsimiseen ja tutkimiseen, seki tulosten kokoamiseen
ja analysointiin. Jonkin verran opinndytetyon tekoon vaikutti myds tyo. Oli vélilla

hankala 10yt44 motivaatiota tyon tekemiseen pitkédn tyopdivén jélkeen.
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LITE 1
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Taustatiedot

Rastita oikea vathtoehto.

1 Sukupuoli ] Nainen O Mies
2 Ika O Alle 15v. [ 15-20v. [ 21-30v. [ 31-40v. [ 41-50v.
1 51-60v. O Yli 60v.

3 Postinumero:

4 Kuinka usein asioit Hong Kongin Porin myymildssa?

LPdivittiin -~ [ Viikoittain [ Kuukausittain [ Harvemmin

Asiakaspalvelu

5 Arviol saamaasi asiakaspalvelua. Ympyr6i seuraavista mielestisi sopivin vaihtoehto.

1=erinomainen 2=hyvi 3=kohtalainen 4=heikko

Henkilokunnan palvelualttius 1 2 3 4
Henkilokunnan asiantuntevuus 1 2 3 4
Henkil6kunnan ystivillisyys 1 2 3 4
Henkil6kunnan tavoitettavuus 1 2 3 4
Palvelun laatu 1 2 3 4
Palvelun nopeus 1 2 3 4
Henkil6kunnan kyky opastaa tuotteiden

kaytossa 1 2 3 4
Asiakaspalvelun kokonaisarvosana 1 2 3 4

6 Kommentteja asiakaspalvelusta:

Tuotevalikoima
7 Arviol tuotevalikoiman eri ominaisuuksia. Ympyroi seuraavista mielestdsi sopivin vaihtoehto.
1=erinomainen 2=hyvi 3=kohtalainen 4=heikko

Tuotevalikoiman laajuus
Tuotevalikoiman hintataso
Tuotevalikoiman laatutaso
Tuotevalikoiman hinta-laatusuhde
Tuotevalikoiman kokonaisarvosana
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8 Kommentteja tuotteista (esim. jokin valikoimista puuttuva tuote):

Myvmila

9 Arvioi myymilin eri ominaisuuksia. Ympyroi seuraavista mielestisi sopivin vaihtoehto.
1=erinomainen 2=hyvi 3=kohtalainen 4=heikko

Myymilin siisteys
Myymalan viihtyisyys
Myymilin valoisuus
Myymilin jirjestelmallisyys
Myymildn avaruus
Tuotteiden esillepano
Myymildn kokonaisarvosana
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10 Kommentteja myymalésta:

11 Risuja ja Ruusuja Porin Hong Kongin myymialalle:

KIITOS VASTAUKSISTASI!

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 2 kpl 50 euron arvoisia lahjakortteja.
Mikali haluat osallistua arvontaan, taytéd vield yhteystietosi:

Nimi:
Puhelinnumero:
Voittajille ilmoitetaan henkilokohtaisesti. Yhteystietoja ei kdytetd suoramarkkinointiin.




LIITE 2

Hei,

Olen Satakunnan ammattikorkeakoulun markkinoinnin opiskelija
ja opinndytetyossini tutkin Hong Kong Pori Oy:n myymalédn
asiakastyytyvaisyyttd. Kyselyn tarkoituksena on selvittda
asiakkaiden mielipiteitd Hong Kong Pori Oy:n myymaélén eri osa-
alueista.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa vain pari minuuttia. Kaikkien
vastanneiden kesken arvotaan 2kpl 50 euron arvoisia lahjakortteja

Hong Kong Pori Oy:n myymaldan, sekd muutamia Airamin ja
Black&Deckerin tuotepalkintoja. Arvontaan osallistuminen
edellyttdd yhteys-tietojen tayttamistd. Vastauksia késitellddn
nimettomasti, eikd arvontaa varten luovutettuja yhteystietoja
kaytetd muihin tarkoituksiin.

Kyselyyn/arvontaan ei saa osallistua henkilokunta eikd heidin
perheensa.

Y stavallisin terveisin
Jarmo Virtanen



Avoimet kysymykset

Kommentteja asiakaspalvelusta
auttavaista ja iloista. Valilld joutuu etsiméén kissojen ja koirien kanssa myyjia

kysyttidessd saa apua tarpeeksi
mukavia myyjiad

hyvéa kiitos

honkkari palvelu on hyvéi joka tavalla

kokonaisuudessaan hyviélla tasolla. Asiakasta kuunnellaan ja autetaan

tehokkaasti
siistid ja tdsmallistd
hymya voisi olla enemmén
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toimii ihan riittdvén hyvin. Eihdn kukaan voi aivan kaikkia asioita tietdd koko

myymaldn tuotteista

ihan ok. Asenne on hyvi

hyvaa

oikein hyvia

henkilokunta hyvin palvelualtis

sain hyvaa palvelua osaavaa

olen saanut hyvia palvelua

asiantuntevaa ja hyvii asiakaspalvelijoita
Hyvéa palvelua, perehdyttiin asiakkaan tarpeisiin
sujuvaa ja huumorilla hoystettya

myyjét vélilla hukassa

henkildkunnan tavoitettavuutta kohennettava
hyva etteivit tyrkytd mitdan

hyvé asiantuntevuus

Kommentteja tuotteista

hyvit keittiovilinevalikoimat

enemmaén sisustus juttuja

on kyll& niin paljon valikoimaa, ettd tuskin siitd mitdén puuttuu
tarjoustuotteet loppuu liian aikaisin

lastenvaatteita lisda

useita tuotteita vain muutama jéljella

turhaa halpakridsai

monipuolinen

tuotteiden hintalaatusuhde kohdallaan

monipuolinen tarjonta

Kommentteja myymaélésta

ahdas ja kesélld painostavan kuuma

tiloithin ndhden hyvéa

jotenkin ahdas ja sekava

hyvd myymaéla, josta saa halvalla paljon tarpeellista
kylma

viikonloppuna voisi olla pidempéén auki

ahdas

hyva ja halpa

pikkusen on ahdasta on niin paljon tavaraa
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- liian pieni valikoimaan ndhden

- nopeat kassat

- hyvé ja laadukas

- vidhin ahdasta

- hyvé, koska niin usein tdélld kuitenkin kéyn
- ahtaanpuoleinen

- pieni ja jonkin verran ahdas

- tavarat hyvin esilld

- liikaa tavaraa kiytettdvissd oleviin nelidihin
- sekava

- vaikea havainnoida tuotteita

- mielenkiintoinen

- myymadlédssd on tapahtunut parannusta vuosien varrella
- valikoima hyvi ja laajenee kokoajan

- isommat tilat voisi tulla tarpeeseen

Risuja ja ruusuja Porin Hong Kong Oy: henkilokunnalle
- mukava henkilokunta
- ruusuja vain
- on ystadvillistd palvelua saatu
- kiva asioida
- joskus myyjit ovat vihén toykeita
- hymya huuleen
- ketddn en halua moittia, mutta hymya voisi ndkyd enemman
- paras tilpehoori kauppa
- hyva viki
- olkaa kivoja niin hyvin menee
- kiitos teille
- ahdasta mutta valikoima on runsas
- yksinkertaisesti kiitos kaikille
- ystévillinen palvelu
- jatkakaa samaa mallia
- henkilokunta ystévallista
- saisi olla enemmin tavoitettavissa
- kohtuullisen hyvi kauppa
- tullaan toistekin
- henkilokunta auttoi asiakasta kun tuotteita ei 16ytynyt
- kassoja saisi olla toiminnassa useampi kun on paljon asiakkaita
- olette parhaita
- parkkipaikkaa voisi kehittda
- palvelualttius on hyva
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