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Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää Ykkösbasaarin asiakkaiden tyytyväisyyttä 
kirpputorin toimintaa kohtaan. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena oli pereh-
tyä asiakaspalveluun ja asiakastyytyväisyyteen. Opinnäytetyön toisena tavoitteena 
oli toteuttaa asiakastyytyväisyystutkimus Ykkösbasaarin nykyisille asiakkaille. 

Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys käsittelee asiakaspalvelua sekä perehtyy 
asiakastyytyväisyyden muodostumiseen. Opinnäytetyössä käsitellään asiakaspal-
veluprosessia ja hyvän asiakaspalvelun ominaisuuksia. Asiakastyytyväisyyttä ava-
taan asiakastyytyväisyyden muodostumisen sekä mittaamisen avulla. Teoreettinen 
viitekehys luo pohjan työn empiiriselle tutkimukselle. 

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tiedonkeruumenetelmänä käy-
tettiin paperista kyselylomaketta, joka sisälsi vastaajan taustatietoja sekä Ykkös-
basaaria käsitteleviä kysymyksiä. Kyselyyn vastasi 65 Ykkösbasaarin asiakasta. 

Saatujen tulosten perusteella selvisi, että vastaajat ovat hyvin tyytyväisiä Ykkös-
basaariin. Liikkeen sijaintia, siisteyttä ja pohjaratkaisua pidettiin hyvänä. Aukioloajat 
saivat kritiikkiä. Kirpputorilla myytävät uudet tavarat jakoivat mielipiteitä vastaajien 
kesken. Vastaajista osa piti hyvänä, että Ykkösbasaarilla on myynnissä uutta tava-
raa, kun taas puolet oli sitä mieltä, ettei uutta tavaraa tarvitsisi olla myynnissä. Asia-
kaspalveluun vastaajat olivat erittäin tyytyväisiä. Tulosten perusteella huomio tulisi 
kiinnittää eniten aukioloaikoihin, uusien tavaroiden tarjontaan ja henkilökunnan riit-
tävyyteen. 
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The aim of the thesis was to study customers’ satisfaction with Ykkösbasaari. The 
first objective of the thesis was to study customer service and customer satisfaction. 
The second objective was to carry out a customer satisfaction study among the pre-
sent customers of Ykkösbasaari. 

The theoretical frame of reference of the thesis focuses on customer service and 
examines the formation of customer satisfaction. The thesis deals with the customer 
service process and the qualities of good customer service. Customer satisfaction 
is looked at from the perspective of how customer satisfaction forms and how it is 
measured. The theoretical frame of reference forms the base for the empirical study. 

The study was carried out as a quantitative survey. The data was collected using a 
printed questionnaire including questions about the customer’s background and the 
Ykkösbasaari flea market. The questionnaire was answered by 65 customers of 
Ykkösbaaari.  

On the basis of the obtained results, it became clear that the interviewees are very 
satisfied with the Ykkösbasaari flea market. The location, cleanliness and layout of 
the store were considered good. Its opening hours received more criticism. The 
presence of new items for sale at the flea market shared views among the interview-
ees. Some of the interviewees were pleased that new items were on sale at 
Ykkösbasaari, while half thought that new items should not be on sale. The inter-
viewees were very satisfied with customer service at the store. On the basis of the 
study, attention should be paid to the opening hours, the supply of new items, and 
the availability of the staff. 
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1 JOHDANTO 

Kirpputorien suosio ei ole vähentynyt vuosien kuluessa, vaikka käytettyjen tavaroi-

den myyntiä on helpottanut esimerkiksi sosiaalisessa mediassa tavaroiden myynti. 

Nettikirpputorit ja käytetyn tavaran Facebook-ryhmät ovat silti kiristäneet kilpailua 

alalla. Perinteisiä kirpputoreja kuitenkin arvostetaan edelleen ja mielenkiinto käytet-

tyihin tavaroihin on kasvanut Facebook-ryhmien myötä.  

Perinteisiä kivijalkakirpputoreja sijaitsee lähes jokaisella paikkakunnalla. Itsepalve-

lukirpputoreilla tarkoitetaan kirpputoreja, joista asiakas vuokraa itselleen paikan 

omien tavaroiden myyntiä varten ja saa tavaroista tulevat myyntituotot itselleen. Hy-

vätekeväisyyskirpputoreihin kuten Suomen Punaisen Ristin kirpputoreihin saa viedä 

vapaasti vielä käyttöön soveltuvaa tavaraa. Tavaroiden myynnistä saatavat tulot 

lahjoitetaan hyväntekeväisyyteen.  

Nettikirpputorit ovat kehittyneet vuosien varrella. Suosituimpia käytettyjen tavaroi-

den myyntipaikkoja netissä ovat Facebookissa tavaroiden myyntiryhmät, sekä Tori– 

ja Huuto– verkkosivustot. Lisäksi uutena tulokkaana on tullut esimerkiksi Vähänkäy-

tetty– verkkosivusto.  

Asiakastyytyväisyydellä on tärkeä merkitys yrityksessä. Yritys tarvitsee asiakkaita 

menestyäkseen. Positiivinen asiakaskokemus tuo yritykselle uskollisia asiakkaita. 

Asiakastyytyväisyystutkimuksen avulla saadaan tärkeää tietoa, jonka tulosten 

avulla yritys voi kehittää ja parantaa toimintaansa palvelemaan asiakkaiden tarpeita 

vielä paremmin. Asiakastyytyväisyyteen on hyvä kiinnittää huomiota tietyn väliajoin, 

jotta pystytään reagoimaan kehitettäviin asioihin ja nähdään millä osa-alueilla on 

tapahtunut kehitystä 

Asiakkailla on mahdollisuuksia valita eri vaihtoehdoista ja he valitsevat sen vaihto-

ehdon, joka tuottaa heille eniten hyötyä ja vastaa heidän tarpeitaan. Bergström ja 

Leppänen (2015, 73) muistuttavat, että yrityksen tulee vastata asiakkaiden tarpei-

siin, sekä käyttää osaamistaan ja resurssejaan sitä tavoitellessaan. Lotti (2001, 63) 

toteaa, että yritys arvostaa asiakasta nykyään enemmän ja asiakkaiden toiveet huo-

mioidaan paremmin, sekä aktiivinen vuorovaikutus asiakkaiden kanssa tuo arvoa 

liiketoimintaan. 
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1.1 Opinnäytetyön tarkoitukset ja tavoitteet 

Opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää Seinäjoen Ykkösbasaarin asiakkaiden tyy-

tyväisyyttä kirpputorin toimintaa kohtaan. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena 

on perehtyä hyvään asiakaspalveluun ja asiakastyytyväisyyteen. Opinnäytetyön 

kolmantena tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyväisyystutkimus Ykkösbasaarin 

asiakkaille. Tavoitteena on selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä kirpputorin asiakas-

palvelua, ympäristöä ja uusien tavaroiden myyntiä kohtaan.   

1.2 Seinäjoen Ykkösbasaari 

Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii Seinäjoella sijaitseva itsepalvelukirpputori 

Ykkösbasaari. Ykkösbasaari sijaitsee teollisuusalueella lähellä Seinäjoen ydinkes-

kustaa. Aikaisemmin kirpputori sijaitsi hieman kauempana palveluiden läheltä Tör-

nävän alueella. Ykkösbasaari avattiin nykyisiin isompiin tiloihin teollisuusalueelle 

tammikuussa 2016. 

Kirpputorilla on tällä hetkellä yli 300 myyntipaikkaa. Asiakkaita kirpputorilla käy pal-

jon ja kiireisenä ajankohtana voi joutua jonottamaan jonotuslistalla oman myyntipai-

kan saantia. Asiakas saa itse päättää vuokraako paikan viikoksi tai useammaksi 

viikoksi. Kirpputorilla on myös vakioasiakkaita, joilla on pitkäaikaisia myyntipaikkoja. 

Ykkösbasaari työllistää neljä työntekijää ja on avoinna maanantaista lauantaihin klo 

10–18 sekä sunnuntaisin klo 11–16. (Laukkonen 2019.) 

Kirpputoripaikan vuokrahinta on 28 €/viikko ja erikoishintana 2 viikon vuokraus 50 

euroa. Paikan voi varata Ykkösbasaarin nettisivujen kautta täyttämällä varauslo-

makkeeseen yhteystiedot. Kun paikkoja vapautuu, asiakkaaseen ollaan soittamalla 

yhteydessä. Myyntipaikan pystyy varaamaan myös paikan päällä tai soittamalla itse 

kirpputorin puhelinnumeroon.  

Ykkösbasaari on ainoa kirpputori Seinäjoella, jolla on käytössä kätevä Kirppari-

Kalle– järjestelmä, johon myytävät tuotteet ennen myyntiä myyjän tulee hinnoitella. 

Myyjä saa omat tunnukset järjestelmään, kun varaa ensimmäisen kerran kirpputori-
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paikan Ykkösbasaarilta. Tämän jälkeen Ykkösbasaari tulostaa viivakoodilla varus-

tetut tarralliset hintalaput tuotteisiin ja myyjä liimaa hintalaput kiinni omiin myytäviin 

tuotteisiin. Myytäviin tuotteisiin ei saa lisätä omia hintalappuja tai tarroja vaan jokai-

sessa myytävässä tuotteessa tulee olla järjestelmän tulostama hintatarra. Järjestel-

män avulla myyjä pystyy seuraamaan reaaliaikaisesti omien tuotteiden myyntiä 

Kirppari-Kallen nettisivuilla tai puhelinsovelluksella. 

Ykkösbasaarilla on tarjolla arvotavaroille vitriinipalvelu. Vitriinimyynti on provi-

siomyyntiä ja vitriinin käyttöön kirjotetaan erillinen 10% provisiosopimus. Vitriinin 

käyttö on hyödyllistä, jos haluaa myydä arvokkaita tavaroita turvallisesti. (Ykkösba-

saari [22.11.2019].) 

Ykkösbasaari tarjoaa veloituksetta varashälyttimet yli 10 euron tuotteisiin ja alle 10 

euron tuotteisiin hälyttymien hinta on 0,40 €/kpl. Oman tarpeen mukaan voi valita 

joko tarralliset varashälyttimet, jotka sopivat koviin tuotteisiin, kuten lasitavaroihin tai 

vaatehälyttimet, jotka sopivat tekstiileihin. (Ykkösbasaari [22.11.2019].) 

Mahdollisuus on myös ostaa siivouspalvelu omalle myyntipaikalle. Siivouspalvelun 

hinta on 1 €/päivä. Siivouspalvelu sisältää myyntipaikan siistimisen kerran päivässä. 

Siivouksen ajankohdan voi valita myyjä itse. Palvelu on edullinen, jos ei ehdi itse 

käydä siistimässä myyntipaikkaa. Siisti myyntipaikka houkuttelee enemmän ostajia 

ja lisää myyntiä. (Ykkösbasaari [22.11.2019].) 

Kirpputoripaikan vuokrannut asiakas myy yleisemmin itselleen tarpeettomia tava-

roita, kuten sisustukseen sopimattomia tavaroita, lapsille pieneksi jääneitä vaatteita, 

kodinkoneita ja keittiötarvikkeita (Salakari & Salakari 1994, 20). Erilaisia käytettyjä 

lasitavaroita, juomalaseja, mukeja ja lautasia myydään myös paljon kirpputoreilla. 

Ykkösbasaarilla on myynnissä myös uutta käyttötavaraa, kuten sisustustuotteita, 

pesuaineita, makeisia ja kosmetiikkaa. 

 

 

 



9 

 

2 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASTYYTYVÄISYYS 

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja asiakaspalvelijan välistä kohtaamista. 

Asiakaspalvelun tarkoituksena on saada asiakas tyytyväiseksi, sekä saada asiakas 

tuntemaan, että hänen tarpeitaan kuunnellaan ja hän saa juuri tarpeitaan vastaava 

palvelua. Asiakaspalvelutaidoista tärkein on asiakkaan ymmärtäminen ja asemaan 

asettuminen. Vuorio (2015, 61) painottaa, että asiakaspalvelijalla eli myyjällä on 

vuorovaikutus- ja vaikutusvastuu asiakaspalvelu tilanteessa.  

Pöllänen ja Rope (1998, 58) toteavat, että asiakastyytyväisyys on tärkeää pysyvien 

asiakkaiden kannalta. Tyytymättömät asiakkaat vaihtavat toisen yrityksen palvelui-

hin. Asiakastyytyväisyys kertoo yritykselle paljon tämänhetkisestä tilanteesta ja sen 

menestymismahdollisuuksista tulevaisuudessa. 

Tämän luvun alla käsitellään tarkemmin hyvää asiakaspalvelua, hyvän asiakaspal-

velun ominaisuuksia, sekä asiakastyytyväisyyden mittaamista, muodostumista ja 

asiakastyytyväisyyttä kilpailukeinona.  

2.1 Hyvä asiakaspalvelu 

Aarnikoivun (2008, 8) mielestä hyvän asiakaspalvelun perusta on riittävät taidot 

omaava henkilökunta, joka osaa hallita asiakastilanteita. Asiakaspalvelutaitojen pe-

rusoppeja hankitaan opiskelemalla. Myönteinen asenne kehittyy hyvillä asiakaspal-

velutaidoilla ja onnistumisen kokemuksilla. Pieni osa ihmisistä syntyy hyviksi asia-

kaspalvelijoiksi, mutta yhtä pieni osa on myös sellaisia, joista ei kouluttamallakaan 

saada hyviä asiakaspalvelijoita.  

Grönroosin (2015, 25) mukaan asiakkaat ostavat palvelujen ja tuotteiden tuottamia 

hyötyjä, eivät tuotteita ja palveluja. Asiakkaat ostavat tuotteita, jotka tuovat heille 

arvoa päivittäisiin toimintoihin ja elämään. Riippumatta siitä mitä yritys tuottaa, he 

tarjoavat asiakkaille aina palvelua. Reinboth (2008, 28) toteaa, että jokainen yritys 

tarvitsee menestyäkseen jonkin kilpailuedun, jolla erottua muista markkinoilla ole-

vista saman alan kilpailijoista. Asiakaspalveluun panostaminen on yksi keino erot-

tua.  
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Aarnikoivun (2005, 16) mielestä asiakaspalvelutilanne on asiakkaan ja asiakaspal-

velijan välinen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija toimiessaan hyödyntää yrityk-

sen arvoja asiakassuhteen luomiseen. Kohtaamisen onnistumisia lisää, miten asia-

kaslähtöistä toimintaa yrityksessä harjoitetaan. Asiakaskeskeisyyden arvoon sitou-

tuminen vaikuttaa asiakaslähtöisyyden toteutumiseen. 

Aarnikoivu (2005, 37) huomauttaa, että asiakaspalvelussa ei ole yhtä oikeaa toimin-

tatapaa, jota jokainen yritys voisi pelkästään käyttää. Asiakkuuksien tuntemusta 

vaaditaan, että asiakaspalvelua voisi kehittää ja suunnitella menestyksekkäästi. Mo-

nesti oletetaan hyvän palvelun jo toteutuvan toiminnassa, mutta kun tutkitaan asiaa 

syvemmältä, voi paljastua, että oletus on perustunut yrityksen omiin kuvitelmiin pal-

velunlaadusta, kuin asiakkaiden näkemyksiin. 

Reinbothin (2008, 58) mukaan myös kulttuuriset eroavaisuudet vaikuttavat hyvään 

palveluun. Länsimaissa kiinnitetään vähemmän huomioita palvelun yleiseen kohte-

liaisuuteen. Länsimaisessa kulttuurissa asiakas haluaa saada yksilöllistä kohtelua 

ja tärkeyden tunteen asiakaspalvelutilanteessa. Esimerkiksi aasialaisissa maissa 

ylimääräistä keskustelua pidetään epäkohteliaana. Länsimaissa hyvän asiakaspal-

velun merkkinä pidetään asiakkaan kanssa käytyä ylimääräistä keskustelua, koska 

asiakas haluaa tulla huomioiduksi.  

2.2 Hyvän asiakaspalvelun ominaisuudet 

Asiakaspalveluosaamista tarvitaan kaikenlaisessa työssä. Flink ym. (2015, 3) totea-

vat, että arjen kiireessä ja töihin uppoutuessa saattaa helposti unohtua, että asiakas 

on liiketoiminnan keskiössä. Ilman asiakasta, ei yhdelläkään yrityksellä ole elinmah-

dollisuuksia. Asiakas on lopulta, se, joka maksaa työntekijöiden palkat.  

Flink ym. (2015, 3) muistuttavat myös asiakaspalvelutaidon tarpeesta myös sisäisiin 

kontakteihin, kuten työnjohtoon, työkavereihin, tavarantoimittajiin ja yhteistyökump-

paneihin. Nämä kuuluvat palveluketjuun, jossa jokainen kontakti vaikuttaa asiak-

kaan lopulta kokemaan palveluun. Talon sujuva sisäinen yhteistyö on sisäistä asia-

kaspalvelua, jossa jokainen pystyy vaikuttamaan omalta osaltaan lopputulokseen. 
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Kanniston ja Kanniston (2008, 13) mukaan asiakasta tulee kuunnella, kunnioittaa 

ihmisenä ja annettava aikaa. Hyvässä asiakaspalvelussa asiakas asetetaan etusi-

jalle ja asiakaspalvelu tulee olla joustavaa, luotettavaa ja tasalaatuista. Pesonen, 

Lehtonen ja Toskala (2002, 59) toteavat, että tärkeintä asiakaspalvelussa on asiak-

kaan tyytyväiseksi tekeminen, sekä asiakas pitää saada tuntemaa, että palvelu on 

asiantuntevaa, luotettavaa ja nopeaa.  

Palvelu käsitettä voidaan määritellä monella tavalla. Palvelua voi myös määritellä 

tuotteeksi, vaikka se on näkymätön, mutta sitä myös kulutetaan samaan aikaan, kun 

sitä tuotetaan (Eräsalo 2011, 7.). Palvelutapahtumaan vaikuttaa kokonaisuudes-

saan vuorovaikutustilanne asiakkaan ja myyjän välillä.  Asiakaspalvelijan tulee Erä-

salon mukaan edustaa tilanteessa ammattilaista, että palvelutapahtuma saadaan 

vietyä parhaimpaan lopputulokseen. Eräsalo (s. 7) korostaa, että hyvä palvelu on 

yksi tärkeimmistä piirteistä, jonka avulla yritys saavuttaa liiketoiminnallisen tavoit-

teensa. Asiakaspalvelijan tulee aina muistaa, että palvelutapahtuma on myös myyn-

titapahtuma. 

Aarnikoivu (2005,14) toteaa asiakkaiden olevan nykyään enemmän kriittisempiä ja 

vaativampia kuin koskaan aiemmin, johtuen informaatioyhteiskunnan kehityksestä. 

Hänen mukaansa asiakkaiden käyttäytymisen muuttuminen aiheuttaa enemmän 

muutospaineita yrityksille. Aarnikoivu (s. 58) listaa teoksessaan nykyajan asiakas-

palvelijan ominaisuuksia, jotka tuovat ilmi sen mitä nykyään huippu asiakaspalveli-

jalta vaaditaan. Nykyajan asiakaspalvelijan ominaisuuksiin sisältyy asiakassuuntai-

suus, kehityshakuisuus, myönteinen asenne itseen, työhön, ympäristöön, vahva 

ammattitaito, hyvä itsetunto, sekä myös kykyä käsitellä erityyppisiä ihmisiä.  

Vuorio (2008, 111) luettelee kirjassaan hyvän myyjän ominaisuuksia. Vuorion mu-

kaan ahkeruus, motivaatio, taito- ja myyntitekniikka, itsehillintä, sekä asiakkaan ar-

vostaminen ovat viisi hyvän myyjän ominaisuutta. Hänen mukaansa myyjä erottuu 

massasta, kun hänellä on vaadittava määrä ammattitaitoa, valmistautumista sekä 

kyky herättää kiinnostusta.  

Kanniston ja Kanniston (2008, 12) mukaan asiakkaan tulee luottaa siihen, että kun 

kerran saa hyvää palvelua, niin sitä saa aina jatkossakin ja asiakas palaa yritykseen 
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uudestaan. Hyvä palvelu on luotettavaa ja lupauksista pidetään kiinni, sekä asiak-

kaalle luvataan ainoastaan se, mitä voidaan myös toteuttaa. Reinboth (2008, 102-

103) kertoo, että asiakaspalvelussa ei voida kokonaan välttää epämukavia tilanteita, 

jossa asiakas on tyytymätön palveluun, vaikka virheiden ehkäisyyn on panostettu. 

Virheen sattuessa tulee tilanne korjata mahdollisimman pian ja tulee kiinnittää huo-

mioita siihen, että mahdollisimman monen virheen esiintyminen tulee ennaltaeh-

käistä kokonaan. Asiakaspalvelua tuotettaan ja kulutetaan yhtä aikaa, joka vaikuttaa 

virheiden syntymiseen.  

Aarnikoivu (2005, 170-171) korostaa, että koulutus ja tutkinto eivät tee vielä asia-

kaspalvelusta hyvää, mutta se rakentaa pohjaosaamista asiakaspalvelulle. Koulu-

tuksella on kuitenkin vaikutusta henkilön omaan asenteeseen omista taidoistaan, 

sekä tämä lisää ammattiylpeyttä. Nykyään henkilöstön koulutus, kokemus ja osaa-

mistaso ovat vaihtelevaa. Asiakaspalvelussa työskentelevän henkilön koulutus-

tausta voi olla usein hyvin erilainen.  

Asiantunteva asiakaspalvelu on yrityksen kilpailuvaltti. Aarnikoivun mukaan (2005, 

58) mielestä yrityksellä tulee olla yhteinen tavoite: tyytyväinen asiakas. Hyvän asia-

kaspalvelun omaava yritys erottuu kilpakumppaneista ja yksi yrityksen menestyste-

kijöistä voi olla henkilöstö. Henkilöstön oma asennoituminen asiakkaaseen oman 

työn ohessa tuottaa yritykselle kilpailuetua. 

2.3 Asiakaspalveluprosessin vaiheet 

Lahtinen ja Isoviita (2004, 47) jaottelevat asiakaspalvelutapahtuman vaiheet neljään 

eri vaiheeseen: palveluun saapumisvaihe, myyntikeskusteluvaihe, palvelun päätös-

vaihe ja asiakassuhteen jälkivaihe. Nämä vaiheet auttavat asiakaspalvelijaa palve-

lemaan asiakasta laadukkaasti. Näissä vaiheissa epäonnistuminen voi vaikuttaa 

asiakkaaseen negatiivisella tavalla, kuten vaihtamaan asioinnin kilpailevaan yrityk-

seen.  Seuraavaksi käsitellään ensimmäistä kolmea vaihetta tarkemmin.  

Palvelun saapumisvaiheessa asiakas on päättänyt tulla asiakkaaksi juuri kysei-

seen yritykseen ja hänellä on tässä vaiheessa jo odotuksia yritystä kohtaan. Saa-

pumisvaiheena voi käsittää jo sen tilanteen, kun asiakas esimerkiksi on puhelimella 



13 

 

yhteydessä tai internetin kautta varaamassa kirpputoripaikkaa. Asiakkaaseen vai-

kuttaa jo tässä vaiheessa asiakaspalvelijan ystävällisyys ja asiantuntevuus sekä in-

ternetissä varaamisen sujuvuus.  

Ensimmäisenä vaiheena on tilanne, jossa asiakas saapuu yritykseen palveltavaksi. 

Lahtinen ja Isoviita (2004, 48) korostavat, että palvelutilanteen onnistumisen kan-

nalta on erityisen tärkeää luoda hyvä ensivaikutelma. Tavoitteena on palvelun käy-

tön varmistus sekä palveluista kertominen. Jos hyvä ensivaikutelma on onnistunut, 

pienet virheet palvelussa asiakas antaa anteeksi.  Valvion (2010, 142) mukaan saa-

pumisvaiheen asiakas muistaa todennäköisimmin asioinnistaan. Asiakas kiinnittää 

huomioita yrityksen siisteyteen ja ympäristöön. Lahtinen ja Isoviita (2004, 48) totea-

vat, että yrityksen toimitilat ja ulkoinen ympäristö toimivat yrityksen käyntikorttina. 

Kirpputorilla ensimmäinen asiakaspalvelun suora kontaktivaihe tapahtuu yleensä 

puhelimitse. Asiakkaalle kerrottaan oman myyntipaikan numero, koska omat tavarat 

saa tuoda myyntiin ja miten Kirppari-Kalle hinnoittelujärjestelmää käytetään. Hyvän 

ensivaikutelman luominen tässä vaiheessa luo myönteisen mielikuvan yrityksestä. 

Jos asiakas ei ole vuokramaassa myyntipaikka ja tulee pelkästään ostoksille kirp-

putorille, tapahtuu kontaktivaihe yleensä kassalla.  

Myyntikeskusteluvaiheessa asiakaspalvelija on valmis avaamaan myyntikeskus-

telun asiakkaan kanssa. Lahtinen ja Isoviita (2004, 51) jakavat tämän vaiheen kol-

meen osaan: tarvetäsmennys, tuote-esittely ja vastaväitteiden käsittely. Tarvetäs-

mennysvaiheessa asiakkaan tilanne kartoitetaan ja asiakkaasta otetaan selville 

kaupan kannalta tärkeät tiedot, kuten tarpeet, odotukset, toivomukset ja mahdolliset 

ongelmat. Lahtinen ja Isoviita (s. 51–52) pitävät näitä seikkoja tärkeinä kaupan syn-

tymisen kannalta, koska näiden seikkojen avulla autetaan asiakasta täsmentämään 

omia odotuksiaan. Riittävä tieto asiakkaasta auttaa asiakaspalvelijaa perustele-

maan tuotteen tai palvelun hyödyt ja edut sekä millaista arvoa asiakas saa hinnan 

vastineeksi. 

Tuote-esittelyssä kerrotaan faktat ja ominaisuudet. Vuorio (2008, 69–70) painottaa, 

että hyvä myyjä kirjoittaa ylös myytävien tuotteiden ominaisuudet ja opettelee ne 
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etukäteen. Myyjän kannattaa myös ottaa etukäteen selvää vastaavan kilpailijan tar-

joamista palveluista ja tuotteista, että hän osaa perustella paremmuuden kilpailijaan 

verrattuna. 

Lahtinen ja Isoviita (2004, 53–54) kertovat, että myyntikeskusteluvaiheessa kannat-

taa käyttää perusteluja, jotka ovat merkittäviä asiakkaalle. Tuotteen tarjoamia etuja 

ja hyötyä koskevia perusteluja on hyvä käyttää. Myyntiperustelut tehoavat, kun 

myyjä esittää ne innostuneesti, oikeassa järjestyksessä ja oikealla tavalla.  

Varsinainen myyntikeskustelu tapahtuu kirpputorilla kirpputoripaikan varauksen yh-

teydessä. Kun asiakas saapuu maksamaan oman myyntipaikan, voi myyjä ehdottaa 

asiakkaalle hyvällä perusteella, että myyntipaikkaa kannattaa pitää kaksi viikkoa yh-

den viikon sijaan. Näin saada lisämyyntiä.  

Lahtinen ja Isoviita (2008, 55) toteavat, että myyntikeskustelussa voi asiakas usein 

esittää vastaväitteitä. Vastaväitteitä ei tule ottaa henkilökohtaisesti ja asiakaspalve-

lijan hyvää ammattitaitoa edustaa se, että asiakkaan kanssa ei saa alkaa väitellä. 

Myyjän tulee kunnioittaa asiakasta. Vastaväite kannattaa tulkita asiakkaan pyyn-

nöksi saada vielä lisätietoa tuotteesta tai palvelusta. Suotuisa ilmapiiri kannattaa 

säilyttää vastaväitteiden käsittelyssä. Asiakaspalvelijan tulee vastata väitteeseen 

viipymättä, jos ei ole pätevää syytä lykätä vastausta myöhemmäksi. Asiakkaan kan-

nalta on tärkeää, että asiakas tuntee oikeutetuksi esittää vastaväitteitä.  

Palvelun päätösvaiheessa ja poistumisvaiheessa autetaan asiakasta päätöksen 

teossa ja ei päästetä asiakasta lähtemään palveluympäristöstä tyytymättömänä. 

Päätösvaiheessa asiakas on hyväksynyt vastaukset vastaväitteille ja osoittaa halun 

ostaa tuotteen tai palvelun, sekä pyritään luomaan hyvä loppuvaikutelma. (Lahtinen 

& Isoviita 2004, 56.).  Hyvä loppuvaikutelma luodaan asiakkaan hyvästelemisellä tai 

muulla oheisviestinnällä. Lahtinen ja Isoviita (s. 56) mainitsevat, että hymy ja ystä-

välliset eleet asiakas tulkitsevat hyvänä loppukontaktina, ja ne luovat asiakkaalle 

hyvän kuvan yrityksestä. Jos asiakkaan hyvästeleminen unohtuu, voi asiakas tun-

tea, että jotain jäi puuttumaan. Tällöin poistumisvaiheessa on asiakaspalvelija epä-

onnistunut. Hyvät asiakaspalvelutaidot korostuvat päätös- ja poistumisvaiheessa. 

Jokaisella asiakaspalvelijalla tulee olla asiakaspalvelun perusteet ja hyvät käytösta-

vat hallussa.  
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2.4 Asiakastyytyväisyys kilpailukeinona 

Liiketaloudellisen menestyksen takia asiakastyytyväisyys on yksi merkittävä tärkeä 

tekijä. Tyytymättömät asiakkaat vaihtavat helposti toisen yrityksen palveluihin ja il-

man asiakkaita ei yritys pärjää. Viitala ja Jylhä (2007, 92–94) sanovat, että hyvä-

asiakastyytyväisyyden taso antaa hyvän pohjan menestyä ja kasvattaa yrityksen 

arvoa. Asiakassuhteet olisivat kannattavaa pitää mahdollisimman pitkäikäisinä. Pit-

käaikaiset asiakassuhteet tarvitsevat jatkuvaa tavoitteellista seurantaa ja kehittä-

mistä, yrityksen onnistuessa tässä, asiakassuhteista tulee kestäviä ja tilanne hyö-

dyttää sekä asiakasta ja yritystä. 

Viitala ja Jylhä (2007, 92–94) mainitsevat, että asiakassuhteista tulisi pyrkiä teke-

mään mahdollisimman pitkäikäisiä. Pitkäikäiset asiakassuhteet vaativat jatkuvaa 

määrätietoista seurantaa ja kehittämistä, mutta jos yritys onnistuu tässä, asiakas-

suhteista tulee kestäviä ja molemmat, asiakas sekä yritys, hyötyvät tilanteesta 

enemmän. Hyvä myynti on riippuvainen asiakastyytyväisyydestä.  

 

 

Kuvio 1. Asiakastyytyväisyys myynnin kehityksen indikaattorina. (Lecklin (2006, 
104). 

Lecklin (2006, 105) tarkastelee kuviossa 1 myynnin ja asiakastyytyväisyyden riippu-

vuutta toisistaan ajan suhteen. Hänen kuviossaan ajankohtana 1 myynti on lähtenyt 

nousuun ja tätä on edistänyt jo aiemmin noussut asiakastyytyväisyys. Ajankohtana 
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2 asiakastyytyväisyys on hiipunut, mutta myynti ei ole laskenut. Ajankohdan 2 hii-

punut asiakastyytyväisyys ennakoi myynnin tulevaa laskua. Kuten kuviosta voidaan 

todeta, asiakastyytyväisyyden lasku ei näy heti myynnin laskuna, mutta sen voi en-

nakoida tapahtuvan.  

Lahtinen ja Isoviita (2008, 81) ilmaisevat, että asiakastyytyväisyyden kilpailukeino 

korostuu palvelunlaadussa kilpailijoihin nähden. Kilpailijayritykselle tuottaa haas-

tetta kopioida palvelussa käytettävää avuliaisuutta, ystävyyttä ja henkilökemioita 

sekä muita pieniä tekijöitä, mitä hyvä asiakaspalvelu sisältää. Tyytyväiset asiakkaat 

kertovat kokemuksistaan muille potentiaalisille asiakkaille ja tämä vaikutus pienen-

tää yrityksen markkinointikustannuksia, sekä yritys saa hankittua uusia asiakkaita 

ilmaiseksi. 

Kilpailuedulla tarkoitetaan sellaisia tekijöitä, joilla on positiivinen vaikutus yrityksen 

liiketoimintaan (Rope 2000, 96–97). Nämä tekijät aikaansaavat yritykselle kilpaili-

joita suuremman katteen ja paremman kannattavuuden. Kilpailuedun tulee olla asi-

akkaiden arvostamaa. Yritys voi kokea jonkin palvelun tai tuotteen heille kilpai-

lueduksi, mutta jos asiakkaat eivät ole samaa mieltä, kyseessä ei ole kilpailuetu. 

Segmentoinnin avulla yritys onnistuu löytämään ne kohderyhmät, jotka arvostavat 

tuotteen tai palvelun laatua ja ominaisuuksia. Eri kohderyhmissä voi olla hyvinkin 

erilainen arvo samalla ominaisuudella. 

2.5 Asiakastyytyväisyyden muodostuminen 

Leppänen (2007, 138) toteaa, että tyytyväinen asiakas kokee positiivisen tunnere-

aktion, jonka taustalla on hyvä palvelukokemus. 

Bergström ja Leppänen (2015, 444) jakavat asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat te-

kijät neljään ryhmään: tyytyväisyys henkilökontakteihin, tuotteeseen, tukijärjestel-

miin ja palveluympäristöön. Asiakaspalvelijan saavutettavuus, asiantuntemus ja pal-

velutapa vaikuttavat asiakastyytyväisyyden muodostumiseen. Asiakas haluaa olla 

ostamaansa tuotteen laatuun, kestävyyteen ja lopputulokseen tyytyväinen. Tukijär-

jestelmät tulee olla toimivat, kuten verkkosivut ja asiakasneuvonnan toimita. Tyyty-

väisyys palveluympäristöön on myös tärkeä tekijä, koska se on laaja käsite, joka 
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sisältää selkeyden, siisteyden, saavutettavuuden, turvallisuuden, verkkokaupan 

käytettävyyden, sekä ruuhkat ja turvallisuuden. 

Rope ja Pyykkö (2001, 347) kertovat, että asiakastyytyväisyyden muodostumiseen 

vaikuttaa ensisijaisesti asiakkaan omat odotukset yritystä kohtaan. Heidän mu-

kaansa asiakas muodostaa vertailuperustan kokemuksille odotustason mukaan ja 

kun kokemuksia verrataan odotuksiin, syntyy asiakkaalle mielipide tyytyväisyyttä ja 

tyytymättömyyttä kohtaan. Odotukset koskevat esimerkiksi asiakaspalvelua, tuot-

teita, tuotteiden laatua- ja hintaa tai yrityksen sijaintia.  

Pöllänen ja Rope (1998, 59) esittävät, että asiakastyytyväisyys on subjektiivinen nä-

kemys, koska asiakkaiden kokemukset palvelun laadusta ovat erilaisia. Asiakastyy-

tyväisyys on vahvasti sidottu tämän hetken tilanteeseen, koska asiakastyytyväisyys 

muodostuu asiakaskokemuksesta suhteutettuna asiakkaan omiin odotuksiin ja ko-

kemukset tapahtuvat nykyhetkessä. Tämän vuoksi asiakastyytyväisyyttä tulee yllä-

pitää jatkuvasti ja siihen panostamista ei kannata unohtaa. 

Kokkonen (2006) toteaa, että asiakkaiden kokemuksissa ja odotuksissa eroavaisuu-

det vaihtelevat paljonkin, sekä voivat aiheutua vähäisistä asioista, kuten esimerkiksi 

asiakkaan mielialasta. Jokaisella asiakkaalla on oma taustansa, he ovat kaikki eri-

laisia henkilöitä, erilaisia persoonia ja ajattelevat asioista eri tavalla. 

Myös kirpputorin sijainti voi vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin. Isomman kaupungin 

kirpputorilta odotetaan isompaa ja laadukkaampaa valikoimaa verraten pienen paik-

kakunnan kirpputoriin.  

2.6 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 

Viitalan ja Jylhän (2008, 101–102) mukaan asiakastyytyväisyyttä voidaan tarkas-

tella kyselyiden ja haastatteluiden avulla. Kyselyt voivat olla kirjallisia paperilomak-

keen muodossa tai internetissä tehtävänä sähköisessä muodossa. Kyselylomak-

keet ovat helppo ja halpa keino yritykselle tietojen keräämiseen ja analysoimiseen. 

Myös asiakkaalta saatu suora palaute tai palautelaatikot ovat hyviä tapoja kerätä 

tietoja. Mystery shopping– ja ghost shopping– käsitteet ovat yleistyneet markki-
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noilla. Toimeksiannon perusteella yksi tai useampi henkilö asioi kyseissä yrityk-

sessä ja informoi saaduistaan kokemuksistaan yritykselle. Entisten asiakkaiden 

haastatteleminen voi olla myös yksi tapa kerätä tietoa, mutta jos asiakkaiden koke-

mukset ovat hyvin negatiivisia, tämä ei anna hyvää pohjaa haastattelutilanteelle. 

Ylikoski (2001, 149) toteaa, että jatkuva asiakastyytyväisyyskyselyiden tekeminen 

ja asiakkaiden tyytyväisyyden seuranta ei tee asiakkaita tyytyväisemmäksi vaan tyy-

tyväisyyden mittaamiseen tarvitaan seurantaan perustuvia toimenpiteitä, että tyyty-

väisyyttä voidaan parantaa.  

Bergström ja Leppänen (2015, 443) kertovat, että asiakassuhdemarkkinoinnin tär-

keä tekijä on jatkuva asiakaspalaute. Asiakastyytyväisyyttä tarkkaillaan: spontaanin 

palautteen avulla, tyytyväisyystutkimusten avulla, suosittelumäärän perusteella. Hy-

vin tyytymättömät asiakkaat lopettavat nopeasti asiakassuhteensa ja kertovat hel-

posti tyytymättömyydestä muissa kanavissa, kuten keskustelupalstoilla, mutta eivät 

uskalla valittaa yritykselle suoraan. Hyvin tyytyväset asiakkaat antavat helposti pa-

lautetta ja kertovat muille hyvästä palvelusta. Hyvän palautteen saaminen säilyttää 

hyväksi koetut tuotteet, palvelutavat ja henkilöstön yrityksessä. 

Aarnikoivu (2005, 67) huomattaa, että asiakaspalautteet kehittävät ja ohjaavat yri-

tyksen toimintaa parempaan suuntaan. Yrityksen tulee ottaa palautteet huomioon 

positiivisessa mielessä, eikä antaa negatiivisille sanoille liikaa painoarvoa. Asiakas-

palautteiden myötä voidaan asettaa uusia tavoitteita toiminnalle ja kehittää yrityksen 

palveluita asiakaslähtöisesti. 
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3 ASIAKASTYYTYVÄISYYTYTKIMUKSEN TOTEUTUS JA 

TULOKSET 

Luvussa 4 käsitellään tutkimuksen toteuttamista, pohditaan tutkimuksen reliabili-

teettia ja validiteettia sekä esitellään tutkimustulokset. Asiakastyytyväisyystutkimus 

tehtiin Ykkösbasaari kirpputorille ja sen tarkoituksena oli selvittää Ykkösbasaarin 

asiakkaiden tyytyväisyyttä kirpputoria kohtaan. 

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa yrityksen asiakaskuntaa ja heidän mielipitei-

tään, kokemuksia ja parannusehdotuksia kirpputorilla myytäviin uusiin tavaroihin, 

sekä kirpputorin ympäristöä ja asiakaspalvelua kohtaan. Tavoitteena on myös sel-

vittää missä osa-alueissa kirpputorilla on kehitettävää. Asiakastyytyväisyystutki-

muksesta saatujen tietojen avulla yrityksellä on mahdollista kehittää toimintaansa 

asiakkaiden vastausten perusteella.   

3.1 Tutkimuksen toteutus 

Asiakastyytyväisyystutkimus toteutettiin määrällisenä eli kvantitatiivisena tutkimuk-

sena. Tutkimus edellyttää tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta ja tämän avulla sel-

vitetään lukumäärin ja prosenttiosuuksiin liittyviä kysymyksiä sekä tuloksia havain-

nollistetaan taulukoiden ja kuvioiden avulla. (Heikkilä 2014, 15).  

Vehkalahden (2014,13) mielestä kyselytutkimukset ovat monesti kvantitatiivisia eli 

määrällisiä tutkimuksia, mutta kysely voi sisältää avoimia kysymyksiä, joihin vasta-

taan numeerisen vastauksen sijaan sanallisesti lisätietoa antaen.  

Tutkimusmenetelmän valintaan vaikuttavat tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuson-

gelma. Näiden perusteella valittiin sopiva tutkimusmenetelmä. Opinnäytetyön tekijä 

ja opinnäytetyön toimeksiantaja tulivat siihen lopputulokseen, että kysely toteute-

taan kirpputorilla paperisilla kyselylomakkeilla. Keskustelua käytiin myös sähköi-

sestä kyselystä, mutta tekijä ja toimeksiantaja päätyivät siihen tulokseen, että halu-

taan kohdentaa kyselylomakkeet niille asiakkaille, jotka tällä hetkellä asioivat kirp-
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putorilla. Yritys on tehnyt pieniä muutoksia kirpputorilla kesän ja syksyn aikana, jo-

ten ei haluttu sellaisten asiakkaiden mielipiteitä, jotka ovat joskus kauan sitten aikai-

semmin vierailleet kirpputorilla.  

Tavoitteena oli tehdä kyselylomakkeesta sopivan lyhyt ja ytimekäs, jotta vastaajilla 

ei kuluisi liian kauan aikaa kyselyyn vastaamisen. Näin mielenkiinto säilyisi kyselyä 

kohtaan loppuun asti. Kyselylomake kehitettiin toimeksiantajan haastattelun perus-

teella. Kyselylomakkeesta tuli kaksisivuinen ja lomakkeen alussa ensimmäisellä si-

vulla oli saatekirje, jossa kerrotaan tutkimuksen tekijästä, tarkoituksesta ja taus-

tasta. Ensimmäinen sivu koostui myös monivalintakysymyksistä vastaajien tausta-

tiedoista sekä asiointitiheydestä ja asioinnin tarkoituksesta. Tutkimuskysymysten 

vaihtoehdoissa käytettiin Likertin 4-portaista asteikkoa.   

Asiakastyytyväisyyttä mittaavassa kyselylomakkeessa käytettiin Likertin 4-portaista 

asteikkoa, joka mittaa havaintoyksikkönä olevan henkilön mielipidettä ja näkökul-

mia. Likertin asteikon tarkoituksena on, että asteikon keskikohdasta toiseen suun-

taan erimielisyys kasvaa ja toiseen suuntaan saman mielisyys lisääntyy. (Vilkka 

2007, 46.). Vastaaja sai valita yhden hänen mielipidettään kuvaavan vastausvaih-

toehdon neljästä eri vastausvaihtoehdosta. Avoimilla kysymyksillä haluttiin saada 

vastaajilta kommentteja ja parannusehdotuksia kirpputorin ympäristöön, uusiin myy-

täviin tavaroihin ja asiakaspalveluun.  

Opinnäytetyön tekijä kehitti ensin kyselylomakkeen, jonka jälkeen lomake lähetettiin 

toimeksiantajalle hyväksytettäväksi. Tämän jälkeen lomaketta testattiin vielä neljän 

hengen testiryhmässä, jotta saatiin varmistus sille, että lomake on selkeä, ymmär-

rettävä ja vastaamiseen ei mene liian kauan aikaa. (Liite 1.). 

Tutkimus toteutettiin Ykkösbasaarilla marraskuussa 2019. Asiakkaiden vastausha-

lukkuuteen haluttiin vaikuttaa arvonnan avulla, jossa arvottiin kyselyjakson päätyttyä 

kaksi kahden viikon kirpputoripaikkavuokrausta Ykkösbasaarille.  Asiakas täytti pa-

perisen kyselylomakkeen kirpputorilla ja vastattuaan siihen, asiakas palautti lomak-

keen kassalle, josta kirpputorin työntekijä antoi asiakkaalle arvontalipun. Arvontalip-

puun asiakas täytti yhteystiedot ja tämän jälkeen kyselylomake ja arvonlippu palau-

tettiin kassalla olevaan palautuslaatikkoon.  
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Kyselyn tavoitteeksi asetettiin 50 vastausta kirpputorin asiakkailta. Tarkoitus oli pi-

tää kyselyä kirpputorilla 1,5 viikon ajan, mutta kyselyn ajankohtaa pidennettiin 2,5 

viikkoon, että saavutettiin asetettu tavoite.  Kyselyyn vastasi lopulta 65 vastaaja.  

3.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti 

Tutkimuksen luotettavuus perustuu kahteen käsitteeseen: reliabiliteetti ja validiteetti 

(Vehkalahti 2014, 40.). Tutkimuksen tekijän on ajateltava mittaustulostensa luotet-

tavuutta. Ketokiven (2009, 53) mielestä mittauksen luotettavuuteen ei kannata suh-

tautua yksinään tavoittelemisen arvoisena ominaisuutena, sillä korkea luotettavuus 

voi olla joskus tärkeää, mutta sitä se ei aina ole. Hänen mukaansa joskus mittauk-

sen luotettavuutta voidaan pitää tutkimuskysymykseen nähden liian korkealla, var-

sinkin jos mitattava käsite on mutkikas. 

Heikkilän (2014, 28) mukaan reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta ja tutki-

muksen tulokset eivät saa olla sattumanvaraisia. Tutkimuksen hyvään reliabiliteet-

tiin vaikuttaa mittausvirheiden vähäinen esiintyvyys. Reliaabeli tutkimus on toistet-

tavissa samanlaisin tuloksin. Liian pieni otoskoko vaikuttaa, tulosten tarkkuuteen. 

Otoskoko tulee olla tarpeeksi suuri, että tulos on luotettava. Tulosten syöttöön ja 

tiedonkeruun käsittely tulee suorittaa huolellisesti ja virheettömästi.  

Validiteetilla tarkoitetaan pätevyyttä. Validi tutkimus mittaa sitä, mitä oli tarkoitus sel-

vittää. Heikkilä (2014, 27) ilmaisee, että huolellinen tiedonkeruun suunnittelu on tär-

keää, koska validiutta on hankala tutkia jälkikäteen. Korkea vastausprosentti, pe-

rusjoukon tarkka määrittely ja edustavan otoksen saaminen auttavat validin tutki-

muksen onnistumisessa. 

Opinnäytetyön kysely vastasi, niihin asioihin, mitä haluttiin selvittää. Otoksen koko 

olisi voinut olla vielä suurempi, mutta saatu otoskoko oli silti riittävä edustamaan 

Ykkösbasaarin asiakkaita hyvin. Tutkimuksen validiteettia voidaan pitää hyvänä, 

koska saatiin selvitettyä asiakkaiden tyytyväisyyttä kirpputorin toimintaa kohtaan. 

Kyselylomakkeen vastausvaihtoehdot olivat yksiselitteisiä ja niissä ei ollut tulkinnan-
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varaa. Tutkimuksen reliabiliteetti oli siis hyvä. Tutkimustulokset osoittavat, että saa-

tiin tutkittua juuri sitä mitä haluttiin. Tutkimustulosten avulla saatiin selville missä 

osa-alueissa on onnistuttu hyvin ja missä olisi vielä kehitettävää.  

3.3 Tutkimuksen tulokset 

Asiakastyytyväisyyskyselyyn vastasi 65 henkilöä. Kysely oli avoinna Ykkösbasaarin 

asiakkaille 2,5 viikon ajan. Kysely kohdistettiin kaikille Ykkösbasaarilla asioiville asi-

akkaille. Vastaajien joukossa oli kirpputoripaikan vuokranneita asiakkaita, sekä asi-

akkaita, jotka käyvät pelkästään ostamassa tavaroita. Vastaajilta kerättiin taustatie-

oja, sekä heidän tyytyväisyyttänsä kirpputorin ympäristöön, uusiin tavaroihin ja asia-

kaspalveluun kohtaan. Tutkimustulokset esitetään grafiikan avulla ja prosentti-

osuuksilla havainnollistaen. Tulosten analysoinneissa käytettään myös keskiarvoja.  

3.3.1 Vastaajien taustatiedot 

Kyselyn alussa haluttiin kartoittaa vastanneiden taustatietoja, kuten ikä, sukupuoli 

ja paikkakunta. Näiden taustatietojen perusteella voidaan päätellä, millainen on Yk-

kösbasaarin tyypillinen asiakas. Asiakkaiden tunteminen on tärkeää ja auttaa esi-

merkiksi kilpailuedun luomiseen.  

Vastaajien sukupuoli. Kyselylomakkeen ensimmäisenä kysymyksenä kysyttiin 

vastaajien sukupuolta. Vastanneista enemmistö oli naisia 78 prosenttia ja loput 22 

prosenttia oli miehiä. Vastaajia kysymykseen oli 65, eli kaikki vastasivat kysymyk-

seen. (Kuvio 2.) 
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Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma prosenttimääräisenä (n=65). 

Vastaajien asuinpaikkakunta. Kyselyn toisena kysymyksenä kysyttiin vastaajien 

asuinpaikkakuntaa. Vastaajista 75 prosenttia oli Seinäjoelta, 22 prosenttia asui 

muualla Etelä-Pohjanmaalla ja 3 prosenttia asui muualla Suomessa. Vastaajia ky-

symykseen oli 65, eli kaikki vastasivat kysymykseen. (Kuvio 3.) 

 

Kuvio 3. Vastaajien asuinpaikkakunta (n=65). 

Vastaajien ikä. Kyselylomakkeen kolmantena kysymyksenä selvitettiin vastaajien 

ikää. Vastaajat luokiteltiin viiteen ikäryhmään. Kuten kuviosta 4 voi huomata, vas-

taajat jakautuivat suhteellisen tasaisesti eri ikäryhmille, poikkeuksena alle 15-vuoti-

aat, joita ei ollut yhtään.  

Nainen
78 %

Mies
22 %

Sukupuoli

75%

22%

3%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

Seinäjoki Muu Etelä-Pohjanmaa Muu Suomi

Asuinpaikkakunta



24 

 

Vastaajista alle 15-vuotiaita ei ollut yhtään, 15–25-vuotiaita oli 25 prosenttia, 26–39-

vuotiaita oli 22 prosenttia, 40–60-vuotiaita oli 23 prosenttia sekä yli 60-vuotiaita 30 

prosenttia. Vastaajia kysymykseen oli 64 kappaletta, eli yksi jätti vastaamatta. 

(Kuvio 4.) 

.  

Kuvio 4. Vastaajien ikäjakauma prosenttimääräisenä (n=64). 

3.3.2 Kirpputorilla asiointia koskevat kysymykset 

Asiointi Ykkösbasaarilla. Kyselyn neljäntenä kysymyksenä selvitettiin vastaajien 

asiointia Ykkösbasaarilla. Vastaajista asioi kirpputorilla päivittäin 11 prosenttia, vii-

koittain 34 prosenttia, muutaman kerran kuukaudessa 29 prosenttia ja kerran kuu-

kaudessa tai harvemmin 26 prosenttia. Vastaajia kysymykseen oli 65 kappaletta. 

(Kuvio 5.) 
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Kuvio 5. Vastaajien asiointi Ykkösbasaarilla (n=65). 

Kirpputoripaikan vuokraus. Kyselyn viidentenä kysymyksenä kysyttiin vastaajilta 

ovatko he vuokranneet kirpputoripaikkaa Ykkösbasaarilta. Vastaajista ei kertaakaan 

ollut vuokrannut kirpputoripaikkaa 43 prosenttia, 1-3 kertaa 29 prosenttia, 4-6 kertaa 

14 prosenttia ja yli 6 kertaa 14 prosenttia. Tuloksista voi päätellä, että suurin osa 

asiakkaista tulee ostamaan kirpputorilla myytäviä tavaroita. Vastaajia kysymykseen 

oli 65 kappaletta. (Kuvio 6.) 

 

Kuvio 6. Vastaajien kirpputoripaikan vuokraukset Ykkösbasaarilla (n=65). 
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Yleisin syy Ykkösbasaarilla asiointiin. Kyselylomakkeen kuudentena kysymyk-

senä tiedusteltiin yleisintä syytä, miksi vastaajat asioivat Ykkösbasaarilla. Ykkös-

basaarilla on myös myynnissä uusia tavaroita, kuten sisutustavaraa, pesuaineita ja 

makeisia, joten kysymyksellä selvitettiin vastaajien kiinnostusta myös uusia tava-

roita kohtaan. Vastaajista 25 prosenttia asioi oman kirpputoripaikan vuoksi, 78 pro-

senttia kirpputorituotteiden takia ja 17 prosenttia kirpputorilla myytävien uusien tuot-

teiden takia. Vastaajia kysymykseen oli 64 kappaletta. 13 vastaaja oli valinnut vaih-

toehdoista useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon. (Kuvio 7.) 

 

Kuvio 7. Vastaajien yleisin syy kirpputorilla asiointiin (n=64). 

3.3.3 Kirpputorin ympäristöä koskevat kysymykset 

Kirpputorin ympäristöä koskevissa kysymyksissä vastaajia pyydettiin arvioimaan 

Ykkösbasaarin ympäristöä kuuden kysymyksen avulla. Ympäristöä koskevissa ky-

symyksissä käytettiin apuna asteikkoa 1–4. Asteikkojen numerot tarkoittavat: 1=täy-

sin eri mieltä, 2=jokseenkin eri mieltä, 3=jokseenkin samaa mieltä ja 4=täysin sa-

maa mieltä. Kuviossa 8 esitetään tulokset prosenttijakaumina. Kysymyksillä halu-

taan selvittää vastaajien mielipiteitä kirpputorin sijainnista, siisteydestä, pohjaratkai-

susta, henkilökunnan erottuvuudesta, liikkumisen helppoudesta ja aukioloajoista.  
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Kirpputorin sijaintiin yli puolet asiakkaita ovat erittäin tyytyväisiä. Kuten kuviosta 8 

voi huomata, kirpputorin sijainnista täysin samaa mieltä on 62 prosenttia vastaajista, 

jokseenkin samaa mieltä 25 prosenttia, jokseenkin eri mieltä 12 prosenttia ja täysin 

eri mieltä ei ollut yhtään vastaajaa. Kaksi vastaajaa jätti vastaamatta tähän kohtaan. 

Kirpputorin sijainti sai keskiarvoksi 3,5. 

Liikkeen yleisilmeen siisteyteen vastaajat ovat yleisesti hyvin tyytyväisiä.  Vastaa-

jista 58 prosenttia on samaa mieltä siisteydestä, 34 prosenttia jokseenkin samaa 

mieltä, 8 prosenttia jokseenkin eri mieltä ja täysin eri mieltä ei ollut yhtään vastaajaa. 

Yksi vastaaja jätti vastaamatta tähän kohtaan. (Kuvio 8.) Kirpputorin yleisilmeen 

siisteys sai keskiarvoksi 3,6. 

Liikkeen pohjaratkaisun toimivuuteen vastaajat ovat enimmäkseen tyytyväisiä. Vas-

taajista täysin samaa mieltä on 45 prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 45 prosent-

tia, jokseenkin eri mieltä 8 prosenttia ja 2 prosenttia eivät ole tyytyväisä pohjaratkai-

suun. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta tähän kohtaan. (Kuvio 8.) Kirpputorin poh-

jaratkaisun toimivuus sai keskiarvoksi 3,3.  

Henkilökunnan hyvään erottuvuuteen vastaajista alle puolet oli täysin tyytyväisiä. 

Vastaajista täysin samaa 30 prosenttia oli täysin samaa mieltä, 40 prosenttia jok-

seenkin samaa mieltä, 8 prosenttia jokseenkin eri mieltä ja täysin eri mieltä 5 pro-

senttia. Viisi vastaajaa jätti vastaamatta tähän kohtaan. (Kuvio 8.) Henkilökunnan 

erottuvuus sai keskiarvoksi 3,0.  

Liikkumisen helppouteen kirpputorilla vastaajat olivat erittäin tyytyväisiä. Vastaajista 

60 prosenttia oli täysin samaa mieltä, 29 prosenttia jokseenkin samaa mieltä, 11 

prosenttia jokseenkin eri mieltä ja täysin eri mieltä ei ollut yhtään vastaajaa. Kaksi 

vastaaja jätti vastaamatta tähän kohtaan. (Kuvio 8.) Liikkumisen helppous sai kes-

kiarvoksi 3,6. 

Kirpputorin aukioloaikoihin vastaajat olivat enimmäkseen tyytyväisiä. Vastaajista 57 

prosenttia oli täysin samaa meiltä, 25 prosenttia jokseenkin samaa mieltä, 11 pro-

senttia jokseenkin eri mieltä ja 6 prosenttia täysin eri mieltä. Kirpputorin ympäristöön 

liittyvistä kysymyksistä vastaajat olivat eniten eri mieltä aukioloajoista. Kaksi vas-

taaja jätti vastaamatta tähän kysymykseen. (Kuvio 8.) Kirpputorin aukioloajat saivat 

keskiarvoksi 3,3.  
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Kuviossa 8 nähdään kaikki kirpputorin ympäristöön liittyvien kysymyksien tulokset. 

Kuviosta huomaa, kuinka tyytyväisiä vastaajat ovat moneen eri tekijöihin kirpputorin 

ympäristöstä. Kuviosta on helppo havainnollistaa tilannetta. 

 

Kuvio 8. Tyytyväisyys kirpputorin ympäristöön (n=63). 

Avointa palautetta oli mahdollisuus antaa kysymysten jälkeen. Palautteita ja paran-

tamisehdotuksia tuli runsaasti kirpputorin ympäristöön liittyen. Avoin palaute koski 

suurimmaksi osaksi kirpputorin aukioloaikoja. Monen toiveena oli, että aukioloaikoja 

voisi pidentää arkena. (Liite 2.) 

3.3.4 Kirpputorin uusia tavaroita koskevat kysymykset 

Ykkösbasaari kirpputorilla on myynnissä kirpputoripuolen lisäksi myös uusia tava-

roita ja tuotteita. Tutkimuksessa haluttiin selvittää asiakkaiden mielipiteitä uusien 

tavaroiden myyntiin, tarjontaan, ekologisuuteen, esillepanoon ja hintatasoon liittyen.  

Kuviossa 9 on esitetty kysymyksien tulokset.  

Kirpputorilla myytävien uusien tavaroiden myynti jakoi mielipiteitä vastaajien kes-

ken. 38 prosenttia vastaajista kannatti täysin uusien tavaroiden myyntiä, 22 prosent-
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tia oli jokseenkin samaa mieltä, 28 prosenttia oli jokseenkin eri mieltä ja 13 prosent-

tia oli täysin eri mieltä. Vastaajia kysymykseen oli 64. Yksi jätti vastaamatta kysy-

mykseen. Uusien tavaroiden myynti sai keskiarvoksi 2,9. (Kuvio 9.) 

Uusien tavaroiden tarjonnan monipuolisuuteen oli vastaajat tämän hetken tilantee-

seen melko tyytyväisiä. Vastaajista 10 prosenttia oli täysin samaa mieltä, että tar-

jonta voisi olla vielä monipuolisempi, 20 prosenttia oli jokseenkin samaa mieltä, 34 

prosenttia jokseenkin eri mieltä ja 28 prosenttia täysin eri mieltä. Vastaajia kysymyk-

seen oli 61. Neljä vastaajaa jätti vastaamatta kysymykseen. Uusien tavaroiden tar-

jonta voisi olla vielä monipuolisempi sai keskiarvoksi 2,2. (Kuvio 9.) 

Ekologisten tavaroiden monipuolisuuteen panostamista puolsivat hieman yli puolet 

vastaajista. Täysin sama mieltä oli 29 prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 35 pro-

senttia, jokseenkin eri mieltä 26 prosenttia ja täysin eri mieltä 10 prosenttia. Vastaa-

jia kysymykseen oli 62. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta kysymykseen. Ekologis-

ten tavaroiden monipuolisuuteen panostaminen sai keskiarvoksi 2,8. (Kuvio 9.) 

Tavaroiden esillepanoon vastaajista suurin osa oli tyytyväisiä. Täysin samaa mieltä 

oli 44 prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 43 prosenttia, jokseenkin eri mieltä 10 

prosenttia ja täysin eri mieltä 2 prosenttia. Vastaajia kysymykseen oli 61. Neljä vas-

taajaa jätti vastaamatta kysymykseen. Tavaroiden esillepano sai keskiarvoksi 3,4. 

(Kuvio 9). 

Uusien tavaroiden hintatasoa vastaajat pitivät yleisesti hyvänä. Täysin samaa mieltä 

oli 29 prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 47 prosenttia, jokseenkin eri mieltä 18 

prosenttia ja täysin eri mieltä 3 prosenttia. Vastaajia kysymykseen oli 62. Kolme 

vastaajaa jätti vastaamatta kysymykseen. Uusien tavaroiden hintatason kohtuulli-

suus sai keskiarvoksi 3,0. (Kuvio 9). 
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Kuvio 9. Tyytyväisyys uusiin tavaroihin (n=62). 

Kysymysten jälkeen vastaajat saivat antaa avointa palautetta uusien tavaroiden va-

likoimaan. Palautetta tuli jokseenkin vähän. Palautteet jakoivat myös mielipiteitä 

siitä, tarvitaanko uusia tavaroita myyntiin ollenkaan kirpputorille. (Liite 3.). 

3.3.5 Kirpputorin asiakaspalvelua koskevat kysymykset 

Asiakaspalveluun liittyvillä kysymyksillä selvitettiin vastaajilta heidän tyytyväisyyt-

tään henkilökunnan ja asiakaspalvelun toimintaan. Vastaajilta kysyttytiin mielipi-

dettä palvelun ystävällisyyteen, henkilökunnan riittävyyteen ja reklamaatioiden kä-

sittelyyn. Viimeisenä kysymyksenä selvitettiin kaipaavatko kirpputoripaikan vuok-

raajat enemmän ohjeistuksia ja vinkkejä omien tavaroiden hyvään myyntiin. 

Palvelua pitää ystävällisenä melkein jokainen vastaaja. Täysin samaa mieltä oli 83 

prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 14 prosenttia, jokseenkin eri mieltä 3 prosenttia 

ja täysin eri mieltä ei vastannut kukaan. Vastaajia kysymykseen oli 64. Yksi vastaaja 

jätti vastaamatta kysymykseen. Palvelun ystävällisyys sai keskiarvoksi 3,8. (Kuvio 

10.) 
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Henkilökunnan riittävyyteen oli vastaajat suurimmaksi osaksi tyytyväisiä, mutta ei 

täysin tyytyväisiä. Täysin samaa mieltä oli 52 prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 

39 prosenttia, jokseenkin eri mieltä 6 prosenttia ja täysin eri mieltä 3 prosenttia. 

Vastaajia kysymykseen oli 62. Kolme vastaajista jätti vastaamatta kysymykseen. 

Henkilökunnan riittävyys sai keskiarvoksi 3,4. (Kuvio 10.) 

Palvelun tyytyväisyyteen vastaajat olivat erittäin tyytyväisiä. Täysin samaa mieltä oli 

69 prosenttia vastaajista, jokseenkin samaa mieltä 29 prosenttia vastaajista, jok-

seenkin eri mieltä 2 prosenttia. Täysin eri mieltä ei vastannut kukaan. Vastaajia ky-

symykseen oli 61. Neljä vastaajaa jätti vastaamatta kysymykseen. Palvelun tyyty-

väisyys sai keskiarvoksi 3,7. (Kuvio 10.) 

Reklamaatiot käsitellään asianmukaisesti Ykkösbasaarilla suurimman osan vastaa-

jien mielestä. Täysin samaa mieltä oli 45 prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 52 

prosenttia ja jokseenkin eri mieltä 2 prosenttia. Täysin eri mieltä ei vastannut kukaan 

vastaajista. Vastaajia kysymykseen oli 44. Vastaajien vähäinen määrä verrattuna 

muihin kysymykseen kertoo sen, että kaikilla vastaajilla ei ole kokemusta reklamaa-

tioiden käsittelystä Ykkösbasaarilla. Vastaamatta jätti 21 vastaaja. Reklamaation 

asianmukainen käsittely sai keskiarvoksi 3,3. (Kuvio 10.) 

Kirpputoripaikan vuokraajana kaipaisin ohjeistuksia ja vinkkejä myyntiin oli viimei-

nen kysymys. Täysin samaa mieltä oli 10 prosenttia, jokseenkin samaa mieltä 38 

prosenttia, jokseenkin eri mieltä 32 prosenttia ja 20 prosenttia täysin eri mieltä. Ky-

symykseen vastasi 50 vastaajaa. On ymmärrettävää, että kaikki vastaajat eivät ha-

lunneet vastata tähän kysymykseen, koska kaikki eivät halua vuokrata myyntipaik-

kaa kirpputorilta. Vastaamatta jätti 15 vastaajaa. Kirpputoripaikan vuokraajana kai-

paisin ohjeistuksia ja vinkkejä myyntiin sai keskiarvoksi 2,4. (Kuvio 10.) 
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Kuvio 10. Tyytyväisyys asiakaspalveluun (n=56).  

Vastaajat saivat antaa avointa palautetta asiakaspalveluun liittyen kysymysten jäl-

keen. Vastauksia tuli laidasta laitaan myös muista aiheista kuin asiakaspalvelusta. 

Vastaajat antoivat kiitosta Ykkösbasaarin asiakaspalvelulle. (Liite 4.) 

3.3.6 Vastaajien kommentteja ja parantamisehdotuksia  

Vastaajat saivat antaa kommentteja ja parantamisehdotuksia Ykkösbasaarin ympä-

ristöön, uusiin tavaroihin ja asiakaspalveluun liittyen. Kommentteja tuli kiitettävän 

paljon ja monipuolisesti. Vastaajat antoivat paljon hyvää ja rakentavaa palautetta. 

Moitteita tuli vähän.  

Eniten vastaajat toivoivat aukioloaikoihin muutosta. Arkena ja lauantaina Ykkösba-

saari palvelee klo 18 saakka. Uudet myyjät saavat järjestellä tavaroitaan rauhassa 

klo 18-19.00 välillä. Aukioloaikoihin toivottiin pidennystä arkena seitsemään tai kah-

deksaan asti. Moni perusteli toivettaan sillä, että työpäivän jälkeen tulee kiire kirp-

putorille. (Liite 2.) 
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Uudet tavarat saivat paljon erilaisia kommentteja. Meikkejä toivottiin enemmän, laa-

dukkaampiin tuotteisiin toivottiin panostusta ja makeisvalikoimaa enemmän. Muu-

tama vastaaja oli sitä mieltä, että uusia tavaroita ei tarvitsisi olla ollenkaan Ykkös-

basaarilla. Jonkun mielestä taas valikoima on kaikin puolin hyvä näin. Valikoimaan 

toivottiin myös lähellä valmistettuja tuotteita. (Liite 3.) 

Asiakaspalvelu sai vastaajilta paljon kiitosta. Lisäksi tuli hyviä kehitysehdotuksia 

(liite 4.). Lisää henkilökuntaa kaivattiin, kun kassajonot ovat joskus liian pitkät. Li-

säksi sovituskoppeja saisi vastaajien mielestä olla enemmän. Tällä hetkellä sovitus-

koppeja on kaksi kappaletta.  
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

Tässä luvussa esitetään yhteenveto ja johtopäätökset tutkimuksesta, pohditaan 

saatuja tutkimustuloksia, sekä tuodaan esiin mahdollisia kehitysideoita. Tähän lu-

kuun on valittu tutkimuksen tärkeimmät tulokset, joista selviää kehityskohteet, puut-

teet ja onnistumiset.  

Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää Seinäjoella sijaitsevan Ykkösbasaari kirp-

putorin asiakkaiden tyytyväisyyttä kirpputorin ympäristöön, uusiin myytäviin tavaroi-

hin ja asiakaspalveluun. Tutkimusongelmaksi muodostui: ovatko asiakkaat tyytyväi-

siä asiakaspalveluun ja mitä mieltä asiakkaat ovat kirpputorilla myytävistä uusista 

tavaroista, sekä miten asiakkaiden tyytyväisyyttä voidaan parantaa saatujen tulok-

sien perusteella.  

Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys koostui hyvän asiakaspalvelun ominaisuuk-

sista ja asiakastyytyväisyyden muodostumisesta. Hyvä asiakaspalvelu on asiakas-

palvelijan vastuulla ja vaikuttaa myönteisesti asiakkaan ostopäätökseen ja pysyvyy-

teen yrityksen asiakkaana. Asiakastyytyväisyys syntyy asiakkaan odotuksien ja ko-

kemuksien pohjalta. Positiivinen asiakastyytyväisyys vaikuttaa yrityksen taloudelli-

seen menestykseen.  

Opinnäytetyön empiirinen eli tutkimuksellinen osuus muodostui asiakastyytyväi-

syyskyselystä Ykkösbasaarille. Kysely toteutettiin paperilomakkeena kvantitatiivi-

sena tutkimuksena yrityksen asiakkaille ja vastauksien analysointiin opinnäytetyön-

tekijä käytti SPSS-ohjelmaa, johon vastaukset siirrettiin. Tutkimuksen tulokset esi-

tettiin taulukkoja ja kuvioita apuna käyttäen, jolloin pystyttiin helpommin ymmärtä-

mään tuloksia. Asiakkaiden taustietoja haluttiin kerätä asiakasprofiilin määrittä-

miseksi ja asiakkaat saivat myös antaa avointa palautetta avoimien kysymyksien 

avulla, johon sai myös kertoa kehittämis- ja parannusehdotuksia.  

Tutkimukseen vastasi yhteensä 65 vastaaja. Suurin osa 78 prosenttia vastaajista oli 

naisia ja loput 22 prosenttia miehiä. Kyselyyn saatiin tasaisesti vastauksia eri ikä-

luokista lukuun ottamatta alle 15-vuotiaita.  
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Vastaajien asuinpaikkakuntaa kysyttäessä suurin osa oli Seinäjoelta, mutta myös 

muista Etelä-Pohjanmaan maakunnista oli asiakkaita noin neljäsosa kyselyyn vas-

tanneista. Pienemmillä paikkakunnilla ei välttämättä ole kirpputoreja, joten tulos se-

littyy sillä. Lisäksi Ykkösbasaarilla on Seinäjoen kirpputoreihin verraten eniten 

myyntipaikkoja.  

Vastaajista suurin osa asioi Ykkösbasaarilla, jopa viikoittain. Tämä kertoo siitä, että 

Ykkösbasaarilla on paljon vakituisia asiakkaita, jotka käyvät tekemässä kirpputori 

löytöjä joka viikko. Vastaajien joukosta 11 prosenttia asiakkaista käy kirpputorilla 

jopa päivittäin.  

Yli puolet asiakkaista on vuokrannut joskus kirpputoripaikan Ykkösbasaarilta. 43 

prosenttia asiakkaista ei ole koskaan itse vuokrannut omaa myyntipaikkaa Ykkös-

basaarilta. Kirpputoripaikan vuokraus vaatii asiakkaalta myös omistautumista, 

koska jos haluaa itse pitää kirpputoripaikan siistinä myyntiajan, tulisi omaa paikkaa 

käydä siistimässä joka päivä. Siivouspalvelun voi myös ostaa erikseen Ykkösbasaa-

rilta, mutta jos haluaa päästä mahdollisimman edullisesti kirpputoripaikan vuokrauk-

sessa, tällöin olisi hyvä paikasta huolehtia itse. Yleisin syy Ykkösbasaarilla käyntiin 

oli odotetusti kirpputorituotteiden osto. Yli puolet vastaajista oli tätä mieltä.   

Vastaajat olivat hyvin tyytyväisiä kirpputorin ympäristöön. Kirpputorin sijaintiin oltiin 

erittäin tyytyväisiä, siisteys sai myös kiitosta, pohjaratkaisua pidettiin toimivana ja 

liikkumista helppona. Henkilökunnan erottuvuus jakoi hieman mielipiteitä: puolet 

vastaajista oli tyytyväisiä ja puolet oli eri mieltä erottuvuudesta. Ykkösbasaarin työn-

tekijät pukeutuvat omiin vaatteisiin. Työntekijöillä ei ole yhtenäistä vaatetusta. Yh-

tenä ehdotuksena tulivat pinssit tai liivit työntekijöille. Ykkösbasaarin työntekijät 

työskentelevät enimmäkseen ajastaan kassalla, joten olisiko tarvetta esimerkiksi 

pienelle ykkösbasaarin pinssille jokaiselle paitaan. Aukioloajat jakoivat myös mieli-

piteitä. Suurin osa vastaajista oli tyytyväisiä aukioloaikoihin, mutta avointa pa-

lautetta tuli paljon, että aukioloaikoja tulisi pidentää edes tunnilla tai kahdella. Myös 

iltakirppiksen pitoa yhtenä iltana viikosta ehdotettiin.  

Ykkösbasaarilla on myynnissä myös uutta tavaraa, kuten sisutustavaraa, pesuai-

neita ja makeisia. Uusien tavaroiden myynti jakaa vastaajien keskuudessa mielipi-
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teitä. Hintatasoa ja esillepanoa pidetään yleisesi hyvänä, mutta tavaroiden tarpeel-

lisuudesta saatiin erinäisiä mielipiteitä. Puolet vastaajista piti uusia tavaroita tarpeel-

lisena, kun taas puolet oli eri mieltä. Enemmistö vastaajista oli sitä mieltä, että uu-

sien tavaroiden tarjonta ei tarvitse olla monipuolisempi. Avoimista vastauksista kävi 

myös ilmi, että jotkut pitivät uusia tavaroita yhdentekevänä. Haluttiin myös selvittää 

mitä mieltä vastaajat ovat ekologisista tuotteista eli pitäisikö Ykkösbasaarin panos-

taa niihin enemmän. 64 prosenttia vastaajista oli yhteensä täysin ja jokseenkin sa-

maa mieltä, että ekologiin tavaroihin panostaminen kannattaisi.  

Viimeisenä tutkimuskysymyksenä oli tyytyväisyys asiakaspalveluun. Vastausten pe-

rusteella voidaan sanoa, että asiakkaat ovat erittäin tyytyväisiä asiakaspalveluun. 

Asiakaspalvelusta saatiin paljon avointa positiivista palautetta ja kiitosta. Voidaan 

todeta, että Ykkösbasaarin asiakaspalvelu on erittäin ystävällistä. Avointa palautetta 

saatiin myös henkilökunnan riittävyyteen liittyen. Kiireisimpänä aikana voivat kassa-

jonot olla hyvin pitkiä. Tähän ongelmaan ehdotettiin yhtä kassaa lisää. Tällä hetkellä 

Ykkösbasaarilla on käytössä kaksi kassaa. Kolmatta kassa pistettä tulisi Ykkös-

basaarin harkita, jotta asiakkaat eivät turhautuisi jonoihin, mutta silloin myös tarvi-

taan yksi työntekijä lisää. Tätä asiaa tulisi miettiä myös kannattavuuden kannalta. 

Tutkimuksessa haluttiin myös kartoittaa haluaisiko kirpputoripaikan vuokraajat vink-

kejä ja ohjeistuksia omaan myyntiin. Vähemmistö 48 prosenttia piti tätä hyvänä 

ideana, mutta 52 prosenttia oli jokseenkin tai täysin eri mieltä. Vastauksen perus-

teella voidaan tulkita, että enemmistö kirpputoripaikan vuokraajista pitää oman pai-

kan pitämistä helppona, eikä tarvitse omaan myyntiin erityisiä vinkkejä. 

Kehitystoimenpiteinä ehdottaisin aukioloaikojen pidentämisen harkitsemista. Auki-

oloaikoja voisi pidentää mahdollisesti vastaajien toiveiden mukaan tunnilla. Myös 

iltakirpputorin pitämistä yhtenä päivänä viikossa voisi kokeilla, jos asiakkaita riittäisi. 

Uusien tavaroiden myynti jakoi mielipiteitä, mutta koen että niiden myynti on jok-

seenkin enemmän kannattavaa tällä hetkellä, vaikka vastaajien ensisijainen asiointi 

kirpputorilla on kirpputorituotteiden osto. Valikoimaan voisi ottaa jotain erityistä, ku-

ten ehdotuksena tuli Etelä-Pohjanmaalla valmistettuja tuotteita. Henkilökunnan riit-

tävyyttä ruuhka aikana olisi hyvä myös miettiä. Olisiko tarvetta yhdelle kassalle li-

sää. Asiaa tulee miettiä myös siltä kannalta, jos esimerkiksi ruuhka aika on aina 

aukioloaikojen viimeinen tunti, niin kannattaako yhden tunnin takia työllistää yhtä 
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työntekijää lisää. Vai auttaisiko tässä aukioloaikojen pidennys tunnilla tasamaan 

ruuhkahuippua? Kirpputorituotteiden ostajille toivottiin myös kunnon ohjeita ja sään-

töjä ostamiseen. Myyjältä tinkaaminen ei tunnu mukavalta, vaan asiakkaan tulisi ar-

vostaa myyjän asettamaa hintaa. 
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LIITE 1. Kyselylomake  
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7. Tyytyväisyys kirpputorin ympäristöön 

Valitse sopivin (yksi) vaihtoehto                    Täysin             Jokseenkin        Jokseenkin          Täysin 

                 samaa mieltä    samaa mieltä      eri mieltä         eri mieltä 

 

1) Kirpputori sijaitsee hyvällä paikalla. 4                          3                         2                       1     

2) Liikkeen yleisilme on siisti.  4     3                         2                       1 

3) Liikkeen pohjaratkaisu on toimiva. 4     3                         2                       1 

4) Henkilökunta erottuu hyvin.  4     3                         2                       1 

5) Liikkuminen kirpputorilla on helppoa. 4                          3                         2                       1 

6) Kirpputorin aukioloajat on hyvät. 4     3                         2                       1 

 

Kommentteja ja parannusehdotuksia kirpputorin ympäristöön. 

 

 

 

8. Tyytyväisyys kirpputorilla myytäviin uusiin tavaroihin (sisustustavarat, pesuaineet, karkit ym.) 

Valitse sopivin (yksi) vaihtoehto                    Täysin             Jokseenkin        Jokseenkin          Täysin 

                 samaa mieltä    samaa mieltä      eri mieltä        eri mieltä 

1) On hyvä, että kirpputorilla  4     3                          2                      1 

 myydään myös uutta tavaraa. 

2) Uusien tavaroiden tarjonta voisi 4     3                          2                      1 

 olla vielä monipuolisempi. 

3) Haluaisin, että panostettaisiin 4     3                          2                      1 

 ekologisten tavaroiden myyntiin. 

4) Tavaroiden esillepano on hyvä. 4     3                          2                      1 

5) Hintataso on kohtuullinen.  4     3                          2                      1 

 

Kommentteja ja parannusehdotuksia uusiin tavaroihin. 

 

 

 

9. Tyytyväisyys asiakaspalveluun 

Valitse sopivin (yksi) vaihtoehto                    Täysin             Jokseenkin        Jokseenkin          Täysin 

                 samaa mieltä    samaa mieltä      eri mieltä         eri mieltä 

1) Palvelu on ystävällistä.  4     3                           2                      1 

2) Henkilökuntaa on riittävästi.  4     3                           2                      1 

3) Olen tyytyväinen palveluun.  4                          3                           2                      1 

4) Reklamaatiot käsitellään  4                          3                           2                      1 

 asianmukaisesti. 

5) Kirpputoripaikan vuokraajana 4     3                           2                      1 

kaipaisin ohjeistuksia ja vinkkejä  

myyntiin (esim. blogi ohjeistus, asiakaskirje). 

 

Kommentteja ja parannusehdotuksia palvelun kehittämiseksi. 

 

         

               

             Kiitos vastauksistasi ja onnea arvontaan! 
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LIITE 2. Kirpputorin ympäristöä koskevat avoimet vastaukset 

 

- Kassan edusta tilavammaksi, erillinen pakkauspaikka lasitavaroille eli ei vie 
kassalla aikaa, kartta pöytäpaikoista kaikkien hyllyjen päähän -> helppo pa-
lauttaa tuotteet oikeille paikoille.  

- Saisi olla myöhempään auki vaikka 7 tai 8. 

- Olen kyllä tyytyväinen 

- Melko kaukana keskustasta. Saisi olla lähempänä (: 

- 5/5 

- Saisi olla auki seitsemään. Henkilökunnalla voisi olla yhtenäinen vaatetus 
tai liivit tai pinssi paidassa.  

- Voisiko esim. kerran viikossa olla ”iltakirppis”, jolloin auki vaikka klo 20 
saakka? Arkena tulee töiden jälkeen kiire. 

- Olisi kiva, että myyntipaikasta pyyhittäisiin pölyt, kun uusi myyjä ottaa 
myyntipaikan vastaan. Ei ole kiva, että itse pitää alkaa siivota ensin. 

- Aukioloaikoja voisi pidentää arkisin ma-pe tunnilla seiskaan asti.  

- Arkisin aukiolo aika voisi olla pidempi, koska asiakkaita riittäisi varmasti 

- Vuorotyö usein päällekkäin aukiolojen kanssa. 

- Pöydät voisivat olla numerojärjestyksessä. Nyt esim pöydät 133 ja 304 ovat 
vierekkäin. Numeroiden ”vaihtaminen” helpottaisi sovitettujen vaatteiden ta-

kaisin viemistä       

- Jos kirppis olisi auki seitsemään, ei tulisi työpäivän jälkeen kiire. 

- Ilta-aukiolot olisivat plussaa. 

- Noo lattialle ei varmaan kauheasti voi tehdä? Muuten ei mitään.       

- Aukioloaikoja voisi pidentää tunnilla. 

- Siisteys on vuosien saatossa mennyt huonompaan suuntaan. 

- Talvella ulkoalueen kunnossapito olennainen, liukkaus muuttuvaa. 

- Pidemmät aukioloajat mitenkään mahdollista, kiitos. 
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LIITE 3. Kirpputorin uusia tavaroita koskevat avoimet vastaukset  

 

- Meikkejä enemmän myyntiin. 

- En itse ole kiinnostunut uusista tavaroista. 

- Kaikin puolin hyvä. 

- Laadukkaimpia tuotteita. 

- Uusiin tavaroihin ei juurikaan kiinnitä huomioita, koska myynnissä ei ole mi-
tään erikoista mitä ei saisi jo marketista. 

- Myyntiin voisi ottaa esim. Etelä-Pohjanmaan alueella valmistettuja tuotteita 
pyykkietikkaa ja pesuainetuotteita. 

- Kokonaan pois. 

- Syötävää, välipalapatukoita yms ”suolaista”. 

- Ei uusia tavaroita tai sitten makeisvalikoimaa lisää varsinkin suklaapuolella. 
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LIITE 4. Asiakaspalvelua koskevat avoimet vastaukset 

  

- Ostajille ohjeet: Anna myyjien laittaa tavaransa esille. Vie ja laita ottamasi 
tavarat omille paikoilleen. Älä tinkaa myyjältä alennusta ym. 

- Ei valittamista. 

- Lisää henkilökuntaa, joskus kassajonot ovat melkoiset. 

- Voisi olla halvemmat vuokrapaikat. Lapsilla saisi olla leikkipaikka, jossa olisi 
leluja lapsille, kun on vain tuo televisio. Kiitos! 

- Asiakaspalvelu on aina ollut hyvää ja ystävällistä. 

- Homma toimii. 

- Ehkä jonkun käyttäjän/vuokraajan blogi sivuilla vois olla mielenkiintoinen tai 
myyjien kirjoittama blogi. 

- Onko bloggareiden helmet vielä ajantasainen vai unohtunut jostain vuosien 
takaa? 

- Asiakaspalvelu esimerkillistä. Aina iloista ja auttavaa. Pukukopit voisivat 
olla siistimmät. Uudet kunnolliset verhot tai ovet koppeihin.  

- Myyjät ovat ihanan positiivisia. <3 Ainut miinus paikassa on pukukopit, kun 
niitä on liian vähän ja verhot peittävät huonosti reunoilta.  

- Asiakaskirje sähköisesti olisi kiva. 

- Kun kirpputoripaikkaa vuokraa ja ilmoittautuu netissä jonoon (eli henkilö-
kunta soittaa vapaan paikan löydyttyä) voisi jonoon ilmoittautuessa olla jo-
kin viestikenttä, jossa asiakas voisi toivoa esim. jotain tiettyä viikkoa pöytä-

vuokraukselleen.       

- Hieno paikka ja ajan tasalla uudestaan. 

- Kun vuokraa pöydän (asun 70km päässä) olisi hyvää palvelua, jos välillä 
saisin kännykkäkuvan pöydästään, koska en ehdi kuin 1x viikko käymään 
kirpparilla. 

- Sovituskoppeja lisää. 

- Peilit päädyissä hyviä, niitä voisi olla lisää. Lisää sovituskoppeja, mahtuu 
kahden viereen -> asiakkaat eivät turhaudu -> jää hyvä fiilis. Jonottaessa 
useampi on sanonut, että lisää koppeja.  

- Vanhemmat myyjät olleet vähän ehkä huonompia asiakaspalvelussa, mutta 
nuoremmat olleet tosi ystävällisiä ja hymyileviä. 

- Asiakaspalvelu on hyvää ja vuokraus helppoa.       

- Kassapalvelu hidasta ja välillä kun 1 kassa ja ruuhkaa, niin ei ole otettu 
toista kassaa käyttöön (tällöin ollut monesti toinen myyjä kassan toisella 
puolen seisoskelemassa) Vain kerran nähnyt 2 kassaa käytössä.  

- Kassoja saisi olla vähintään yksi lisää. Säilytyslokeroita tavaroille. 

 


