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1 JOHDANTO

Sain opinndytetyon aiheen Kivikyldn Kotipalvaamo Oy:n toimitusjohtajalta Jari Lai-
hoselta. Hin antoi idean tutkia, miten palvelutiskejd voisi kehittdd. Laihosella oli ollut
mielessdin kyseinen aihe jo pidemmaén aikaa. Tétd kysymystd aloinkin miettid, olles-
sani kesatoissé eri Kivikyldn lihatiskeilld. Toimeksiantajana toimii Kivikyldn Kotipal-
vaamo Oy. Tyon lopputuloksena syntyy kehitysideoita palvelutiskeihin ja palvelun

laatuun.

Olen tyoskennellyt Kivikyldn eri lihatiskeilld kolmena kesdnd, kahtena jouluna ja
muutenkin satunnaisesti. Olen pédéssyt tyoskentelemddn eri S-marketeissa Sikyldssa,
Eurassa, Laitilassa, Raumalla ja Eurajoella. Tyonkuvaani on kuulunut ruuanlaitto, ti-
lausten teko, tuotteiden myynti ja markkinointi. Kivikylén lihatiskeilld olemme hoita-
neet myds kalapuolta. Sdkylédssd ja Eurassa olen toiminut my0s kassalla. Liséksi olen
aikaisemmin tyOskennellyt tuotannon tehtdvissd Kivikyldn Sékyldn tehtaassa, joten
minulla on laaja-alainen ndkemys liha-alan erilaisista tyotehtévistd. Pystyin nédin hyvin

hy6dyntdméan aikaisempaa tyokokemustani opinndytetyotd tehdessa.

Tyd6ssdni on korostunut asiakaspalvelun merkitys. MyyntityOssa tarkedd on asiakkaan
kuunteleminen, kohteliaisuus ja oikea tapa késitelld vastavéitteitd. Padmadrand on an-

toisa vuorovaikutus myyjan ja asiakkaan vililld. (Vuorio 2008, 58.)

Tulevaisuudessa lihatiskien pitdd pystyd vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Haasteita
tulee olemaan kulutuskdyttiytymisen muuttuminen ja védeston ikdéntyminen.
Asiakaskuntamme on idkéstd ja nuoremmat ihmiset eivdt kdy lihatiskilld. Lihan
korvikkeet tekee tuloaan myds lihatalojen valikoimaan, kuten Pouttuun ja HKScaniin.
Kilpailijoiden toiminta pitdd huomioida, mutta jokainen yritys tekee omat ratkaisunsa
ruokatrendeistd. Opinndytetyoni tarkoitus on I0ytdd vastauksia ndihin tuleviin

muutoksiin ja haasteisiin.

Asiakastyytyvidisyyskyselyn avulla saan selville ihmisten mielipiteitd lihatiskien
nykytilanteesta ja nden sukupuoli- ja ikdjakauman. Avoimen kysymyksen avulla toi-

von saavani kehitysideoita palvelutiskeihin.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

1970-luvun lopulta alkaa Kivikyldn Kotipalvaamon tarina. Silloin palvaamotoiminta
alkoi Lapin Kivikyléssd ja kyseessd oli Kivikyldn nykyisen omistajan ja toimitusjohta-
jan Jari Laihosen isd. Jari Laihonen péétti jatkaa isdnsd toimintaa ja vuonna 1992 pe-
rustettiin Kivikyldn Kotipalvaamo Oy. Suomen Paras saunapalvi -palkinnon yritys sai
vuonna 1995, jolloin Jari Laihonen palkkasi ensimmaéisen tyontekijénsa.

Nykyéén yritykselld on yli 300 tyontekijda ja kolme tehdasta. Lihojen palvaukset ja
leikkaukset tehddén Lapin tehtaassa, makkaratalona toimii Huittisten tehdas ja pihvit
ja lihapullat tehdddn Sikyldn tehtaassa. (Kivikyldn Kotipalvaamo Oy:n www-sivut

2019)

Alhaalla kuvissa nikyy Kivikyldn logo (Kuva 1) ja taloustiedoista kdy ilmi liikevaih-
don ja tilikauden tuloksen kehitys. (Kuva 2)

Taloustiedot
Liikevaihto
(miljoonaa euroa)
80
70,3
60 64,3

535 S8
40

20
0
“ 2015/12 2016/12 2017/12 2018/12
Tilikauden tulos
(miljoonaa euroa)

KOTIPALVAAMO - -
Kuva 1. Kivikyldn logo (Kivikylan Kuva 2. Kivikyldn kotipalvaamo
Kotipalvaamo Oy:n  www-sivut Oy:n taloustiedot. (Fonecta Finderin
2020) www-sivut 2020)




Kivikyldlld lihat tulevat ldheltd lounaissuomalaisilta kasvattajilta. Lihakarjan tiloilta
hakevat yrityksen omat karjakuskit. Ndin varmistetaan korkea laatu jo kuljetusvai-
heessa. Kivikylédn tapa: ”Alusta asti ollaan
menty makuaisti edelld.” Tuotteiden laatu
on taannut hyvdn myynnin ja laadun on
taas taannut turvallinen suomalainen liha-

ketju. Kivikyldn kaikkien tuotteiden koh-

dalla voi kiyttdid “Ruokaa omasta

Kuva 3. Kaikkien Kivikyldn tuotteiden
maasta”-Joutsenmerkkid. (Kuva  3)

, L o kohdalla voi kéyttdd “Ruokaa omasta
Tuotteissa kdytetddn vain ja ainoastaan

g TS . maasta” -Joutsenmerkkid (Ruokatieto
suomalaista lihaa. (Kivikyldn mainosma-

teriaali 2020) yhdistyksen www-sivut 2020)

3 KIVIKYLAN MENESTYSTUOTE

Kaikilla Kivikyldn tuotteilla on omat tarinansa, kuten saunapalvilla, wanhanajan nak-
keilla ja palvarin lihapyorykailld. Tarinat ovat tirked osa brandin luomista ja markki-
noinnin keino. Tuote on itsessddn markkinoinnin tirkein kilpailukeino. Tuote luo poh-
jan muiden kilpailukeinojen, kuten hinnoittelun, jakeluratkaisujen ja markkinointivies-
tinndn kiytolle. Tuotekannattavuus on edellytys, ettd yrityksen asiakkuudet voivat
olla kannattavia. Ilman kannattavia tuotteita yritys ei voi menestyd.  (Méntyneva

2002, 52.)

Tuotteen elinkaari voidaan jakaa neljddn osaan. (Kuvio 1) Ensimmaéisessd vaiheessa
on tuotteen esittely, jolloin tuote viedddn markkinoille. Toisessa vaiheessa puhutaan

kasvuvaiheesta, jossa tuotteen myynti kasvaa voimakkaasti ja kannattavuus sen myota



paranee. Kolmannessa vaiheessa eli kyp- :
Esittely Kasvu Kypsyys Lasku

syysvaiheessa tuotteen kasvu tasaantuu ja /\

kilpailu yleensd markkinoilla kiristyy. Thomeer

Viimeisessd eli neljdnnessd vaiheessa

tuote siirtyy hitaasti laskuvaiheeseen. Té-

hén johtavia syitd voivat olla asiakastar- L T e
: . . . 0€
peiden muutokset ja uusien tuotteiden tu-

Aika

leminen markkinoille. On syytd muistaa, ettd | Kuyvio 1. Tuotteen elinkaari

tuotteen elinkaarikuvaus on yleinen malli ja | (Mintyneva 2002, 61.)

eikd ndin ollen pidd paikkaansa kaikkien

tuotteiden kohdalla. (Méantyneva 2002, 61.)

Kivikyldn tuotteista Huiluntuhti-grillimakkarasta on tullut tunnettu brindi ympari
Suomea. Tuotetta alettiin kehittdd vuonna 1996, kun Jari Laihonen oli ajatellut, ettéd
Kivikyldn Kotipalvaamo tarvitsisi oman makkaran. Aluksi Jari 16ysi isénsd makkara-
reseptejd 1960-luvulta yhdessd Matti Laineen
kanssa, joka oli ensimmadinen Kivikyldédn pal-

kattu tyontekija.

Parhaimmasta reseptisté alettiin luomaan lihai-

LI

saa makkaraa, jossa ei olisi jauhoa ja nahkaa.

Samalla reseptilli on tehty kaikki vuodet

Huiluntuhti-grillimakkaraa, joka ollut mo- Kuva 4. Kivikylan Huiluntuhti-

nien makutestien kérkijoukossa ja voittanut grillimakkara. Kivikylan Kotipal-

kuluttajien suosion. (Kuva 4) vaamo Oy:n www-sivut 2020)

Ensimmadiisend Rauman ulkopuolisena isom-

pana markettina sen valikoimiinsa otti Kupittaan K-citymarket Turussa. Laihonen on
muistellut: ”Kévimme ihailemassa hyllypaikkaa, joka oli ensin hddin tuskin makkara-

paketin levyinen.”



Térked askel Huiluntuhdin historiassa on vuosikymmenen alussa Rauman Jadhallin
remontin valmistuminen. Laihonen sanoo: “’Iso haave toteutui, kun pddsimme myy-
madn Huiluntuhtia Tuhtituvaksi nimetyssa hallissa. Kyse ei ole pelkdsti nimesté, vaan

myds mauista ja tuoksuista, jotka huiluntuhti tuo urheilutapahtumaan.”

Télld hetkelld se on tullut kauppojen valikoimissa yhtéd suosituksi kuin Wilhelmi ja

kabanossi-grillimakkarat. (Kivikyldn mainosmateriaali 2020)

4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tulen toteuttamaan Kivikylidn palvelutiskille asiakastyytyvédisyyskyselyn. Kysymyk-
set koskevat tuotevalikoimaa, lounasta ja asiakaspalvelua. Kyselyn avulla voidaan mi-
tata palvelun laatua ja asiakastyytyvidisyyttd. Lisdksi saadaan selville sukupuoli- ja
ikdjakauma. Tulokset voidaan esittdd numeraalisesti. Kyselyssd on my0s avoin kysy-
mys, jonka avulla pyrin selvittdméén kehitysideoita palvelutiskiin. Alkuperdinen suun-
nitelmani oli myds haastatella henkil6itid Kivikyldn organisaatiosta. Olisin laatinut ky-
symykset valmiiksi ja haastatellut muutamaa henkil6a Lapin Kivikyldssé. Tilanteet ja
suunnitelmani muuttuivat koronaviruksen takia. Tdmén avulla olisin pyrkinyt saamaan

erilaisia ndkemyksié tiskien nykytilanteesta.

Asiakastyytyvidisyyskysely minun oli tarkoituksena toteuttaa verkossa Kivikylan Ko-
tipalvaamon Facebook-sivuilla. Pdddyimme lopulta siihen, ettd kysely toteutettiin pa-
perisena kyselynd S-marketeissa Sékyldssd, Eurassa ja Eurajoella. Kivikyldn Face-
book-sivuilla on tykk&aijid noin 10 000. Vastaajien joukossa olisi voinutkin olla sellai-

sia ihmisid, jotka eivét ole asioineet palvelutiskeillimme.

Opinndytetyon empiirinen osa selvittdd asiakasrakennetta ja asiakkaiden ndkemyksid
palvelutiskien kehittdmisestd. Tyokokemukseni kautta olen huomannut, kuinka idkésta

asiakaskuntamme on. Nuorempia ihmisié pitdisi saada lisdd asiakaskuntaan.



Teoriaosa kisittelee markkinointia ja sitd, miten asiakkaiden segmentointia hyodyn-
netddn. Millé tavalla lihatiskejd markkinoidaan ja kuinka tdti voisi tehostaa? Tadlld het-
kelld markkinointi tapahtuu padsddntoisesti lehdissd, mutta vihdn markkinointia ta-

pahtuu myd6s somessa S-marketin kautta ja Kivikyldn Facebook-sivuilla.

Suunnitelmissani oli myds selvittdd S-marketin tietokannasta mahdollisuuksien mu-
kaan lounastajien madridn pdivan/viikon aikana ja sen kuinka paljon asiakas kayttda

rahaa lihatiskilld keskimaéirin. Tama ei kuitenkaan toteutunut.

4.1 Tapaustutkimus

Opinndytetyoni on tapaustutkimuksellinen. Tamé kdy hyvin tyoni ldhestymistavaksi,
koska tarkoituksenani on tuottaa kehittimisehdotuksia ja -ideoita Kivikylén palvelu-
tiskejd varten. Tutkittava kohde eli tapaus voi olla esimerkiksi yrityksen tuote, palvelu
tai prosessi. Kyseessd on asia, joka tapahtuu todellisessa tilanteessa ja toimintaympa-
ristdssd. Tapaustutkimukselle tyypillistd on tuottaa syvillistd ja yksityiskohtaista tie-

toa tutkittavasta asiasta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52.)

4.2 Kyselytutkimus

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla, tissd tapauksessa asiakastyytyvéaisyyskysely, sel-
vitetdén lukumaiiriin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksid. Tamé vaatii tarpeeksi
suurta ja edustavaa otosta. Materiaalista saatuja johtopdétoksid yritetddn yleistimadn
tutkittuja havaintoyksikitd suurempaan ryhméén tilastollisen pééttelyn tavoin. (Heik-

kil 2014, 15.)

Kyselytutkimuksilla pystytddn hankkimaan laaja tutkimusaineisto. Kyselyssi voidaan
selvittdd paljon asioita suurelta maaréltd ihmisid. Tutkimusmenetelména se on verraten
nopea ja tehokas. Kyselyn heikkoutena voi pitéa sité, ettei voida tietdd kuinka tosissaan

vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 121.)



4.3 Havainnointi

Tarkoituksenani oli alunperin kdyttdd myos havainnointia tiedonkeruumenetelména.
Tédmin avulla olisin voinut selvittdd esimerkiksi, milloin lihatiskilld on kiireisinté ja
onko henkilokuntaa riittdvasti. Aikomukseni oli seurata, miten myyja kéyttiytyy asia-
kasta kohtaan ja miten kaupankaynti alkaa ja loppuu. Tydssdni olen usean kesén ajan
tarkkaillut lihatiskilld ollessani ilmeitd, sanojen kdyttdd ja tuotteiden myyntid ja esit-
telyd eri myyjien tyon osana. Tapahtumien luonnollisiin ymparistdihin pddsyn mah-
dollistaa havainnointi. Tdmén avulla ndhddan, toimivatko ihmiset siten kuin sanovat
toimivansa, esimerkiksi jonottaessa. Tutkimusmenetelména se kidy hyvin kehittdmis-
tehtéviin, joiden kohteena on ihmisen toiminta ja vuorovaikutus toisten kanssa. (Oja-

salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 114.)

Jotta havainnointi olisi ollut virallista tutkimusmenetelmaa, olisi sen tullut olla jarjes-
telméllistd eli tutkittavat kohteet olisi tuolloin péitetty jo etukidteen. Siind tiedot pyri-
tddn laittamaan ylos, esimerkiksi kdyttdmalla havainnointilomakketta, havainnointi-
péividkirjaa tai kuvaamalla tai ddnittdmaélla. Ilmeet, eleet ja litkkeet saadaan hyvin tal-
teen kédyttamalld videokameraa. Tdmén avulla ihmisten toimintaa voidaan arvioida
myos jélkeenpdin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 115.)

Péaadyin kuitenkin siihen, ettd kdytdn havainnointia vain kokemusperdisend liséni ja
tutkimuksen osana, silld Kivikyldn Kotipalvaamon asiakaskyselyé ja haastatteluja teh-
desséni tilanne oli niin aikaa vievi ja jokainen haastateltava vaati kokonaisvaltaista
huomiota ja siithen liittyi itse kyselyyn kuuluvien muistiinpanojen tekoa. Aika ei riit-
tanyt ilmeiden ja eleiden tai liikkeiden havainnointiin eikd videointimahdollisuutta jul-

kisessa kauppatilassa ollut.

4.4 Haastattelu

Tutkimus- ja kehittdmisty0ssd yksi eniten kdytetyistd tiedonkeruumenerelmistd on
haastattelu. Haastattelujen avulla voidaan saada uusia ndkokulmia tutkittavasta asiasta.
Lisidksi voidaan selvittdd my0s vaikeita ja arkoja aiheita. Tarkoituksena voi myds olla
tiettyjen asioiden selventdminen ja syventdminen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti

2014, 106.)
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Kyselyd tehdessini haastattelin asiakkaita ja tiedustelin heidédn ndkemyksiddn ja mie-
lipiteitddn tiskien nykytilanteesta. Tdmén avulla sain hankittua paljon tutkimusaineis-

toa Kivikyldn kotipalvaamolle.

5 ASIAKASPALVELU JA PALVELUTISKIT

5.1 Millaista on hyvé asiakaspalvelu?

”Kilpailijoita parempi asiakaspalvelu on tapa erottua markkinoilla ja tuottaa asiak-

kaalle lisdarvoa”. (Bergstrom & Leppénen 2011, 137.)

Asiakaspalvelutilanne voidaan n&hdd esiintymisend. Tyontekijd edustaa yritystdén
ulospdin, mikéd tulisi muistaa t6itd tehdessd. Tyossd korostuu kehon kielen merkitys.
Niéitd asioita ovat ilmeet, eleet, liikkeet ja katsekontaktit. [hmiset ndkevét ndiden teki-

joiden avulla, onko tyontekijad uskottava ja luotettava. (Kuvio 2)

Esimerkiksi rauhallinen litkkuminen luo kuvan asiakaspalvelijan asiantuntemuksesta
ja uskottavuudesta. Nopeat liikkeet viittaavat taas usein tyontekijan epdvarmuudesta
ja hermostuneisuudesta. Hymyileminen tulisi my0s muistaa. Asiakkaat katsovat iloista
myyjdd mielummin kuin myyjid joka ndyttdd vihaiselta. Asiakaspalvelutilanteessa
korostuu myds katsekontaktin merkitys. On tarkedd, ettd asiakas nikee, ettd hdnet on

huomioitu.

Edelld mainitut asiat ovat tirkeitd, mutta ne eivét viela riitd. TyOntekijan pitdéd pystya
luonnollisesti myds puhumaan. Esimerkiksi esiintyjdlla taytyy olla riittdvin selked ja
kuuluva a4ni, jotta yleiso tietdd, mitd seuraavaksi on tulossa. Asiakasta pitdd muistaa
myo6s kuunnella palvelutilanteessa ja siksi on hyvé pitdd taukoja omassa puheessa.

(Valvio 2010, 113-118.)
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Tyokokemukseni johdosta osaan arvioida, mitd lihatiskilld toimiminen vaatii. Tér-
keimpéni asiana lihatiskityoskentelyssé on mielesténi tuotetuntemus. Pitdd tuntea en-
sin kaikki tiskin raa’at tuotteet (lihat) ja kypsét tuotteet, kuten leikkeleet ja makkarat.
Toiseksi tarkeimpéna pitdé olla riittdvan sosiaalinen eli kyeta tydskenteleméddn erilais-
ten ihmisten kanssa. Kolmanneksi tirkeimpéni on positiivinen asenne tyotd kohtaan.

On térkeédd osata hymyilla ja olla reipas asiakkaille.

Kivikylén lihatiskeistd saa lamminté ruokaa Sa-
kylin, Euran, Laitilan ja Rauman Ayhon ja Ke-
hitien S-marketeissa. Valmiita ruokia ei ole
myynnissd Eurajoen tiskilld. Sielld on ainoas-
taan liha- ja kalatiski. Kivikyldn tyOntekijét
huolehtivat myos kalapuolesta, paitsi Euran S-
marketissa, jossa S-marketin tyontekijat huo-

lehtivat siitd. Kalat tulevat KalaValtanen Oy:lta

Satakunnasta. (Kuva 5)

Kuva 5. Kivikyla hoitaa kalatis-
kin  Sdkyldn  S-marketissa.
Sékyldn ja Euran tiskeilld voi jdddd syoméddn | Kuva: Pia Mattila-Lonka/Ala-

lounasta paikan paille, eiké tarvitse valttdmattd | gatakunta

ottaa ruoka-annoksia mukaan. (Kuva 6)

Lihatiskiltd 10ytyy, esimerkiksi leikkeleitd,
kuten perinteistd palvikinkkua ja grillattavia
pihvejd, kuten possun kasslerpihvejé ja possun
ulkofilepihvejd. Pihvejd 10ytyy maustettuna ja
naturellina eli maustamattomana. Thmiset ar-
vostavat lihatiskimme tuotteita, koska ne ovat !

tuoreita ja tuotteissa on kéytetty vain suoma-

e Zi

laista lihaa. Kuva 6. Kivikylén tiskin lounas
Sdkyldn S-marketissa. Kuva:
Pia Mattila-Lonka/Alasata-
kunta
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Jauhelihaa jauhetaan piivdn aikana useaan
kertaan, mikd onkin erittdin suosittu tuote ti-
skeillamme. Tiskeiltimme 10ytyy myo0s
valmiita salaatteja. Thmiset ostavat myos, esi-
merkiksi lihahyytelod eli aladoopia, valmista
nyhtdpossua ja valmiita kaalikdéryleitd. (Kuva

7)

Kuva 7. Kivikylan tiskiltd 16yty-
vit leikkeleet ja lihat Sikylén S-
marketissa. Kuva: Pia Mattila-

Lonka/Alasatakunta

5.2 Asiakasldhtdisyys

Kun koko yritys toimii asiakasldahtoisesti, on todennédkoistd saada aikaan parempaa
palvelua. Ymmarretddn ja opitaan asiakkailta siitd kdytdstavasta, joillaista he halu-

aisivat palvelutilanteessa itselleen.

Ihmiset, jotka ovat asiakaslahtdisid myontavit, etteivit kykene ennustamaan tasmaéllis-
esti asiakkaidensa reaktioita. Téllaiset ihmiset tunnustavat myos, etteivit tiedd kaikkea

asiakkaistaan.

Tiettyjen ihmisten kanssa tulemme helpommin toimeen ja voidaan sanoa, ettd olemme
”samalla aaltopituudella”. Tdydellinen tilanne tydpaikalla olisi sellainen, jos hen-
kilostod olisi paljon, niin tietyt henkilt hoitaisivat aina tiettyjd asiakkaita.
Kéytannossa tédllaista tilannetta ei ole, vaan koulutuksen kautta voimme uudistaa
kaytostimme, niin ettd pystymme reagoimaan asiakkaan odotuksiin. (Valvio 2010, 67-

68.)
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5.3 Asiakaskokemus

”Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. Asiakaskokemus ei ole loogisen ajattelun
mukainen vaan kokemus, johon vaikuttavat myos tunteet ja alitajuisesti tehdyt
tulkinnat. Tdméan takia ei voida aina vaikuttaa siithen, millaisen asiakaskokemuksen

ithminen muodostaa yrityksestd. Yritykset pystyvdt silti valitsemaan, millaisia

kokemuksia ne pyrkivit synnyttdmain. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 7.)

Katsekontakti

Oman innostuneisuuden

ndyttiminen.

Sanaton viestintd

Kehon asento ]
[Imeet ja eleet

palvelutilanteessa

Kuvio 2. Sanaton viestinta (Valvio 2010, 108.)

5.4 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvidisyyttd tarkkaillaan usein jatkuvasti, jotta pystytddn reagoimaan nope-
asti, eikd menetetd asiakkaita. ”Asiakassuhdemarkkinoinnin ydin onkin jatkuva asia-
kaspalaute”. Asiakkaat antavat kiitoksia, moitteita, valituksia, toiveita ja kehit-

tdmisideoita. Ndmé ovat spontaania palautetta.
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Yrityksen tulisi tehdd palautteiden antaminen mahdollisimman helpoksi. Palautelo-
makkeita tulisi olla mahdollista tayttda eri paikoissa. Esimerkiksi asiakas pystyisi an-
tamaan palautteen sdhkopostilla tai tekstiviestilld. Asiakaspalautteita tulee, esimer-
kiksi yrityksen oman henkilokunnan, jdlleenmyyjien, kotisivujen tai blogien vélityk-

selld. Esimerkki asiakastyytyvdisyyden mittaamisen asteikosta. (Kuva 8)

Tyytyviisyystutkimukset toteutetaan yrityksen nykyisille asiakkaille ja katsotaan toi-
miiko yritys ja sen tuotteet suhteessa asiakkaan odotuksiin. Tutkimuksen pitdisi mitata
asiakkaan kokemuksia, odotuksia ja niiden toteutumista. (Bergstrom & Leppédnen

2011, 370.)

Tutkimuksessani mitattiin asiakkaiden tyytyvédisyyttd lihatiskin asiakaspalveluun,
tuotevalikoimaan, tuotteisiin seké lounasvalikoimaan. Pd4sdantoisesti asiakkaat olivat

tyytyvdisid Kivikyldn tuotteisiin ja palveluihin, mutta poikkeuksiakin oli.

Kuva 8. Esimerkki asiakastyytyvdisyyden mittaamisen asteikosta. (EmCe Solution

Partner Oy:n www-sivut 2020)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Asiakastyytyvidisyyskysely toteutettiin Kivikyldn lihatiskeilld S-marketeissa Saky-
lassd, Eurassa ja Eurajoella. Lopulta tutkimus tehtiin vain paperiversiona. Alkuperii-

send suunnitelmanani oli toteuttaa lisdksi sdhkoinen kyselytutkimus Kivikylén face-
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book-sivuilla. Keskustelimme toimeksiantajani kanssa ja pdddyimme siihen, ettei ky-
selyd julkaista verkossa. Pddtoksen takana oli se, ettd Kivikyldn facebook-sivustolla

on noin 10 000 tykk&djéa, joista vain osa asioi kyseisilld tutkimuspaikoilla.

6.1 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta

Kéytin otantatutkimusta omassa tyosséni, koska perusjoukko oli hyvin suuri ja tiedot
haluttiin nopeasti. (Kuvio 3) ”Otoksen tulee olla pienoiskuva perusjoukosta, jotta otan-

tatutkimuksen tulokset olisivat luotettavia”. (Heikkild 2014, 31.)

Néin pyrittiin saamaan kehitysideoita palvelujen parantamiseksi. Perusjoukkona S-

markettien asiakkaat, jotka asioivat Kivikyldn lihatiskilld. Otosta on vaikea maarittaa,

/ Otanta ‘

PERUSJOUKKO

mutta minimissdan oli tarkoitus saada

100 asiakasta vastaamaan jokaiselta tut-

kimuspaikalta.

Kuvio 3. Otantatutkimus

(Heikkila 2014, 33.)

6.2 Tutkimuslomakkeen suunnittelu

Suunnittelin yhdessd toimeksiantajani kanssa tutkimuslomakkeen, jotta se sisdltdisi
tarvittavat tutkimuskysymykset. Itselleni oli tirkeéda tehdd lomakkeesta riittdvin lyhyt,
jotta ithmiset ehtisivédt vastaamaan siihen kaupassa kdynnin aikana. Asiakastyytyvai-
syyskyselyjen jirjestiminen kaupoissa tarkoitti, ettd hoidin kauppoihin kyselyt, kynét
ja postilaatikot. Lisdksi pidin huolen, ettd lomakkeita oli riittdvisti. Vastauksia sain
mielestdni hyvin. Yksi syy sithen oli varmasti se, ettd kysely oli helppo tiyttda ja avoi-
miin kohtiin ei ollut pakko vastata. Kannustimena oli Kivikylén tuotepakettien arvonta
vastaajien kesken. Asiakas Séakylésti kirjoitti: ”Lomake selked ja riittdvin isot vilit ja

hyvd fontti. Nopea tdyttid.”
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Tutkimusongelmassa oli osa-alueita kuusi.

1. Kuinka tyytyvéinen olet ollut palvelutiskin tuotevalikoimaan?
2. Onko palvelutiskin asiakaspalvelu ollut hyvaa?

3. Onko tuotteet olleet hyvid?

4. Kuinka tyytyviinen olet ollut lounasvalikoimaan?

5. Kehitysideoita/toiveita palvelutiskia varten?

6. Mita tuotteita haluaisit lihatiskilld olevan?

Sdkylian (Kuva 9) ja Euran (Kuva 10) S-marketit mainostivat kyselyini heidin Face-

book-sivuillaan, mikd varmasti auttoi minua saamaan vastauksia.

S-Market Eura
Haluamme kehittda toimintaamme.

S-Market Sakyla
Onko sinulla ideoita Kivikylan palvelutiskin Onko sinulla ideoita Kivikyldn palvelutiskin
kehittamiseen? Tule kirjaamaan ideasi kehittamiseen? Tule kijaamaan ideasi
kyselykaavakkeeseen 9.2. asti. kyselykaavakkeeseen 9.2-asti.

21. TAMMIK. KELLO 9.04 21. TAMMIK. KELLO 11.15

Kuva 9. Kuvakaappaukseni S-market Kuva 10. Kuvakaappaukseni S-market

Sakyldn Facebook-julkaisusta. Euran Facebook-julkaisusta.
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6.3 Aineiston keruu ja analysointi

Asiakastyytyvéisyyskyselyt olivat ihmisten tiytettdvissd Sékyldn, Euran ja Eurajoen
S-marketeissa. Lisdksi haastattelin asiakkaita, jotka olivat yleensd vanhempia ihmisia.
He eivit olisi itse valttdmattd pystyneet tai jaksaneet tiyttdd kyselyd. He antoivat mie-
lelldén kehitysideoita Kivikyldn palvelutiskien kehittdmiseksi. Talld tavalla sain hank-
ittua useamman vastauksen. Itselleni oli tdrkedd saada juuri ikdihmisten mielipiteitd,

koska iso osa asiakkaistamme koostuu juuri heista.

Aineiston analysoinnin apuvilineend kiytin excelid. Tamén avulla pystyin tekeméén
erilaisia taulukoita ja diagrammeja. Tulosten tarkasteleminen on ndiden avulla

helpompaa kuin, etté olisi ainoastaan tekstii.

6.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti kertoo siitd, kuinka hyvin on osattu mitata tutkittavaa kohdetta. Kyse-
lytutkimuksissa tdhén vaikuttaa se, kuinka hyvid kysymykset ovat eli pystytdénko ni-

iden avulla selvittiméén tutkimusongelma.

Tutkimuskysymykseni koskivat lihatiskin asiakaspalvelua, tuotevalikoimaa, tuotteita
sekd lounasvalikoimaa. Tutkimukseni luotettavuutta paransi se, ettd vastauksia saatiin
hankittua yhteensd kolmelta tutkimuspaikalta 266 kappaletta. Mielestidni vastausten

madrd oli melko hyva.

Mittauksen reliabiliteetti késitellddan kyvyksi synnyttdd ei-sattumanvaraisia tuloksia.
Kun mitataan sama tilastoyksikké moneen kertaan, voidaan selvittdd tutkimuksen si-
sdinen reliabiliteetti. Mittaus on reliaabeli, jos mittaustulokset on samat. Ulkoinen re-
liabiliteetti merkitsee sitd, ettd mittaukset voidaan toisintaa myos muissa tutkimuk-

sissa ja tilanteissa. (Heikkild 2014, 177-178.)
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7 TULOSTEN TARKASTELU

Kyselyssi selvitettiin eri S-markettien tiloissa olevien Kivikylén lihatiskien palveluja
ja niiden toimivuutta. Kyselyn avulla mitattiin asiakkaiden tyytyviisyytta tuotteisiin
ja palveluihin. Vastaajina oli S-markettien asiakkaita, jotka asioivat lihatiskilld. Tutki-
muksen tarkoituksena oli palvelun kehittiminen eli téssd tapauksessa lihatiskien.

Perusjoukkona S-markettien asiakkaat Sékyldsséd, Eurassa ja Eurajoella, jotka ovat asi-

oineet Kivikylan lihatiskilla.

Tietojenkeruumenetelméné oli paperinen strukturoitu lomake, jonka asiakas tai haas-
tattelija taytti. Vastausprosenttia ei voida maarittdd selkedsti. Kieltdytymiset kyselyyn
oli melko yleistd. Kyselyt tehtiin Sdkylédssa ja Eurassa viikoilla 4-6. Eurajoella kyselyt
tehtiin viikoilla 5-10.

Lomake kattoi tutkimusalueen mielestdni monipuolisesti. Lomakkeen laatu ja vastaa-
jien hyvd miird vaikutti tutkimuksen luotettavuuteen. Tulosten yleistettdvyys perus-

joukkoon on melko hyvai.

8 TULOKSET

Kyselyn vastaukset kdyn ldpi kysymys kerrallaan ja vertailen Sékyldstd, Eurasta ja
Eurajoelta saatuja vastauksia. Kivikyldn palvelutiskiltd Eurasta sain vastauksia yh-
teensd 119kpl. Vastaajista naisia oli enemmistd 65%, miehié oli 34% ja Muu/ En halua

vastata 1%. (Kuvio 4)
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Ympyradiagrammissa esitdn Euran palvelutiskin sukupuolijakauman.

Sukupuoli

B Mies ®m mNainen ® Muu/ En halua vastata

Kuvio 4. Kyselyn pohjalta saatu Euran palvelutiskin asiakkaiden sukupuolija-

kauma.

Kivikyldn palvelutiskiltd Sékyldstd sain vastauksia yhteensd 118kpl. Vastaajista naisia
oli enemmistd 57%, miehid oli 43% ja Muu/ En halua vastata 0%. (Kuvio 5)

Ympyradiagrammissa esitdn Sdkyldn palvelutiskin sukupuolijakauman.

Sukupuoli

B Mies m mNainen B Muu/ En halua vastata m

Kuvio 5. Kyselyn pohjalta saatu Sdkyldn palvelutiskin asiakkaiden sukupuolija-

kauma.
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Kivikylén palvelutiskiltd Eurajoelta sain vastauksia yhteensd 29kpl. Vastaajista naisia

oli enemmistd 62%, miehid oli 38% ja Muu/ En halua vastata 0%. (Kuvio 6)

Ympyradiagrammissa esitdn Eurajoen palvelutiskin sukupuolijakauman.

Sukupuoli

H =Mies = Nainen ®m m®mMuu/Enhaluavastata m =

Kuvio 6. Kyselyn pohjalta saatu Eurajoen palvelutiskin asiakkaiden sukupuo-

lijakauma.

Iké selvitettiin tutkimuksessa. Kyselyn avulla selvisi se, minka ikdisistd Kivikylan li-

hatiskien asiakaskunta koostuu.

Eurassa palvelutiskin vastaajista eniten oli 61-70 vuotiaita, joita oli 32. Toiseksi eniten
oli 51-60 vuotiaita, joita taas oli 27. Kolmanneksi eniten vastaajista oli 71-80 vuotiaita

ja heitd oli 23. (Kuvio 7)
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Pylvédsdiagrammissa esitdn Eurasta saadut tulokset lukuina.

Ika

35
30

25
20
15
- o8B s _

15-19 20-30 3140 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 91-100
mlka 4 11 8 11 27 32 23 3 0

[S2 N -]

mlka

Kuvio 7. Kyselyn pohjalta saatu Euran palvelutiskin asiakkaiden ikdjakauma.

Sakyldssé palvelutiskin vastaajista eniten oli 61-70 vuotiaita, joita oli 28. Toiseksi eni-
ten oli 71-80 vuotiaita, joita taas oli 24. Kolmanneksi eniten vastaajista oli 51-60 vuo-

tiaita ja heitd oli 18. (Kuvio 8)

Pylvésdiagrammissa esitdn Sikyléstd saadut tulokset lukuina.

Ika

30
25

20

15

‘all

- s BB B_

15-19 20-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 91-
100
mlka 4 11 9 17 18 28 24 7 0

o

mlka

Kuvio 8. Kyselyn pohjalta saatu Sdkylén palvelutiskin asiakkaiden ikédjakauma.
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Eurajoella palvelutiskin vastaajista eniten oli 71-80 vuotiaita, joita oli 7. Toiseksi eni-
ten oli 51-60 vuotiaita, joita taas oli 6. Kolmanneksi eniten vastaajista oli 41-50 vuo-

tiaita ja heitd oli 5. (Kuvio 9)

Pylvidsdiagrammissa esitdn Eurajoelta saadut tulokset lukuina.

Ika
7
6
5
4
3
2
1 ]
= =
15-19 20-30 31-40 41-50 51-60 61-70 71-80 81-90 91-100
m lka 0 1 3 5 6 4 7 3 0

m lka

Kuvio 9. Kyselyn pohjalta saatu Eurajoelta palvelutiskin asiakkaiden ik#jakauma.

Seuraavaksi kdyn l4pi vastaajien tyytyviisyyttd Kivikyldn tiskien palvelujen kaytosta.
Aluksi vastaajilta tiedusteltiin, ettd kuinka tyytyvéinen olet ollut palvelutiskin tuote-

valikoimaan.

Eurassa erittdin tyytyvéinen vastasi 61 (eniten), tyytyvéinen oli 48, melko tyytyvdinen
7, lievasti pettynyt 0, pettynyt 0 ja en osaa sanoa 3. (Kuvio 10)
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Pylvdsdiagrammissa esitdn Eurasta saadut tulokset.

Kuinka tyytyvainen olet ollut palvelutiskin
tuotevalikoimaan?

70
60
50
40
30
20
18 - —_— —_— A
Kuinka Erittdin  Tyytyvain  Melko Lievasti ~ Pettynyt = Enosaa
tyytyvaine tyytyvaine en tyytyvaine pettynyt sanoa
nolet n n
ollut
palvelutis
kin
tuotevali...
m Sarjal 61 48 7 0 0 3
m Sarjal

Kuvio 10. Euran palvelutiskin asiakkaiden tyytyvéisyys tuotevalikoimaan.

Sékyléssa erittdin tyytyvéinen vastasi 56 (eniten), tyytyvéinen oli 46, melko tyytyvai-
nen 11, lievésti pettynyt 1, pettynyt 1 ja en osaa sanoa 3. (Kuvio 11)
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Pylvdsdiagrammissa esitdn Sdkyldsti saadut tulokset.

Kuinka tyytyvainen olet ollut palvelutiskin
tuotevalikoimaan?

60
50
40
30
20
18 - -_— o &
Kuinka | Erittdin | Tyytyvdin  Melko Lievasti = Pettynyt = En osaa
tyytyvdin  tyytyvdin en tyytyvdin  pettynyt sanoa
en olet en en
ollut
palvelutis
kin...
MW Sarjal 56 46 11 1 1 3
MW Sarjal

Kuvio 11. Sikylédn palvelutiskin asiakkaiden tyytyvéisyys tuotevalikoimaan.

Eurajoella erittdin tyytyvdinen vastasi 16 (eniten), tyytyvéinen oli 11, melko tyytyvii-
nen 2, lievisti pettynyt 0, pettynyt 0 ja en osaa sanoa 0. (Kuvio 12)

Pylvédsdiagrammissa esitdn Eurajoelta saadut tulokset.

Kuinka tyytyvainen olet ollut palvelutiskin
tuotevalikoimaan?

16
14
12
10
8
4
(2) - A A A

Kuinka Erittdin Tyytyvd Melko Lievasti Pettyny En osaa

tyytyva tyytyva inen tyytyva pettyny t sanoa

inen inen inen t

olet

ollut...

M Sarjal 16 11 2 0 0 0
W Sarjal

Kuvio 12. Eurajoen palvelutiskin asiakkaiden tyytyvéisyys tuotevalikoimaan.
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Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, ettd onko palvelutiskin asiakaspalvelu ollut hyvéa.
Eurassa erittdin tyytyvéinen vastasi 76 (eniten), tyytyvéinen oli 32, melko tyytyvdinen
9, lievésti pettynyt 0, pettynyt O ja en osaa sanoa 2. (Kuvio 13)

Pylvdsdiagrammissa esitdn Eurasta saadut tulokset.

Onko palvelutiskin asiakaspalvelu ollut hyvaa?

80

70

60

50

40

30

20

" -

0 -_— -_— 4

Onko Erittain  Tyytyvdinen  Melko Lievasti Pettynyt En osaa
palvelutiskin tyytyvainen tyytyvdinen pettynyt sanoa
asiakaspalve

lu ollut

hyvaa?

m Sarjal 76 32 9 0 0 2
W Sarjal

Kuvio 13. Euran palvelutiskin asiakkaiden tyytyviisyys asiakaspalveluun.

Sédkyléssd erittdin tyytyvdinen vastasi 69 (eniten), tyytyviinen oli 40, melko tyytyvii-
nen 5, lievisti pettynyt 0, pettynyt 0 ja en osaa sanoa 4. (Kuvio 14)
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Pylvdsdiagrammissa esitdn Sdkyldsti saadut tulokset.

Onko palvelutiskin asiakaspalvelu ollut hyvaa?

70
60
50
40
30
20
10
- A > 4 -

Onko Erittdin  Tyytyvdinen  Melko Lievasti Pettynyt En osaa
palvelutiskin tyytyvdinen tyytyvdinen pettynyt sanoa
asiakaspalve

lu ollut
hyvaa?
W Sarjal 69 40 5 0 0 4
M Sarjal

Kuvio 14. Sakyladn palvelutiskin asiakkaiden tyytyvéisyys asiakaspalveluun.

Eurajoella erittdin tyytyvdinen vastasi 24 (eniten), tyytyvidinen oli 5, melko tyytyvii-
nen 0, lievisti pettynyt 0, pettynyt 0 ja en osaa sanoa 0. (Kuvio 15)

Pylvédsdiagrammissa esitdn Eurajoelta saadut tulokset.

Onko palvelutiskin asiakaspalvelu ollut hyvaa?

25
20
15
10
5 - -_— -_— —_— —_—

° Onko Erittdin Tyytyvdin Melko = Lievasti Pettynyt En osaa

palvelutis tyytyvdine en  tyytyvdine pettynyt sanoa
kin n n
asiakaspal
velu ollut
hyvaa?
Sarjal 24 5 0 0 0 0
M Sarjal

Kuvio 15. Eurajoen palvelutiskin asiakkaiden tyytyvidisyys asiakaspalveluun.
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Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, ettd onko tuotteet olleet hyvia.
Eurassa erittdin tyytyvéinen vastasi 68 (eniten), tyytyvéinen oli 43, melko tyytyvdinen
7, lievésti pettynyt 0, pettynyt 1 ja en osaa sanoa 0. (Kuvio 16)

Pylvdsdiagrammissa esitdn Eurasta saadut tulokset.

Onko tuotteet olleet hyvia?

70
60
50
40
30
20
10 - 4 A 4

0
Onko Erittain Tyytyvdain Melko @ Lievasti Pettynyt En osaa
tuotteet tyytyvain en tyytyvain pettynyt sanoa
olleet en en
hyvia?
M Sarjal 68 43 7 0 1 0
M Sarjal

Kuvio 16. Euran palvelutiskin asiakkaiden tyytyvéisyys tuotteisiin.

Sdkylédssa erittdin tyytyvdinen vastasi 68 (eniten), tyytyvainen oli 42, melko tyytyvéi-
nen 4, lievisti pettynyt 1, pettynyt 0 ja en osaa sanoa 3. (Kuvio 17)
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Pylvdsdiagrammissa esitdn Sdkyldsti saadut tulokset.

Onko tuotteet olleet hyvia?

70
60
50
40
30
20
10
- F 4 -—— ay

0 Onko Erittdin Tyytyvai Melko Lievasti Pettynyt En osaa
tuotteet tyytyvai  nen tyytyvai pettynyt sanoa
olleet nen nen
hyvia?
Sarjal 68 42 4 1 0 3
m Sarjal

Kuvio 17. Sdkylédn palvelutiskin asiakkaiden tyytyvéisyys tuotteisiin.

Eurajoella erittdin tyytyvdinen vastasi 16 (eniten), tyytyvdinen oli 13, melko tyytyvéi-
nen 0, lievisti pettynyt 0, pettynyt 0 ja en osaa sanoa 0. (Kuvio 18)

Pylvidsdiagrammissa esitdn Eurajoelta saadut tulokset.

Onko tuotteet olleet hyvia?

16
14
12
10
8
6
4
(2) A Ay Ay Ay
Onko Erittdin Tyytyvai Melko Lievasti Pettynyt En osaa
tuotteet tyytyvai  nen tyytyvai pettynyt sanoa
olleet nen nen
hyvia?
M Sarjal 16 13 0 0 0 0

MW Sarjal

Kuvio 18. Eurajoen palvelutiskin asiakkaiden tyytyviisyys tuotteisiin.
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Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, ettd kuinka tyytyviinen olet ollut lounasvalikoimaan.
Eurassa erittdin tyytyvéinen vastasi 38 (eniten), tyytyviinen oli 34, melko tyytyviinen
10, lievisti pettynyt 3, pettynyt 0 ja en osaa sanoa 34. (Kuvio 19)

Pylvdsdiagrammissa esitdn Eurasta saadut tulokset.

Kuinka tyytyvainen olet ollut lounasvalikoimaan?

40
35
30
25
20
15
: B
: -
Kuinka Erittdin  Tyytyvdinen Melko Lievasti Pettynyt En osaa
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen  pettynyt sanoa
olet ollut
lounasvalikoi
maan?
MW Sarjal 38 34 10 3 0 34
m Sarjal

Kuvio 19. Euran palvelutiskin asiakkaiden tyytyvéisyys lounasvalikoimaan.

Sékyléssa erittdin tyytyvéinen vastasi 38, tyytyvéinen oli 41 (eniten), melko tyytyvai-
nen 14, lievésti pettynyt 1, pettynyt 2 ja en osaa sanoa 22. (Kuvio 20)

Pylvidsdiagrammissa esitdn Sikyldstd saadut tulokset.

Kuinka tyytyvainen olet ollut lounasvalikoimaan?

40
35
30
25
20
15
f’) - O
Kuinka Erittdin ~ Tyytyvdinen  Melko Lievasti Pettynyt En osaa
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen pettynyt sanoa
olet ollut
lounasvalikoi
maan?
mSarjal 38 41 14 1 2 22
M Sarjal

Kuvio 20. Sdkylén palvelutiskin asiakkaiden tyytyviisyys lounasvalikoimaan.
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Eurajoella ei ole lounastarjoilua ollenkaan, minka takia tuloksia ei tullut.

Kaksi avointa kysymysti oli vield kyselyn lopussa. Ensin kysyttiin kehitysideoita/toi-

veita palvelutiskid varten.

Eurasta saadut kirjalliset vastaukset.

Kehitysideoita/toiveita palvelutiskid var-

ten?
Vastaus 37
Ei vastausta 82

Seuraavaksi esittelen parhaat Eurasta saadut kehitysideat. Asiakkaat toivoivat pidem-
pid aukioloaikoja ja lounastarjoiluun vaihtelevuutta. Erds asiakas kirjoitti: ”7oivoisin
olevan pidempddn auki, koska tulen toiselta paikkakunnalta ldhes pdivittdin lasten
harrastusten perdssd ja usein myohdstyn aukioloajoista.” Toinen kirjoitti: ”Jos mah-
dollista lounastarjontaan vaihtelevuutta pdivittdin! Laatu ja maku erinomaista. Kii-

2

tos.

Kevyempid ruokia toivoi useampi henkild ja se ndyttdisikin olevan timén aikakauden
trendi. Asiakas Eurasta vastasi: ”Kevyempid ruokia lounaaksi. Esimerkiksi kasviskeit-
toa/ kasvisruokaa.” Toinen vastasi: "Kasvisvaihtoehtoja enemmdn/ kasvislisukkeita.
Tdlld tarkoitan lounasta.” Eras henkilo kirjoitti: “Enemmdin vaihtelua salaattivalikoi-
maan. Kaipaan broilerin ohutleikkeitd.” Asiakas kirjoitti: “Lisdd kasvisvaihtoehtoja

lounaalle. Hiukan on liian suolaista ja rasvaista.”

Ekologisuus ja kestdvin kehityksen merkitys nédkyi my0ds ithmisten vastauksissa. Lou-
naspaikan viihtyvyyteen toivottiin my0s parannusta. Eurasta henkild vastasi: "Edel-
leen ruoka tarjotaan kertakdyttoastioista. Se ei ole kovin kestdvdd kehitystd.” Toinen
henkild kirjoitti: "Muovin kéytté pienemmdksi pakkauksia tehdessd. ” Erds asiakas kir-
joitti: “Kahvilaan keramiikka-astiat ja kukat poydille! Useista toivomuksista huoli-
matta, asiaan ei reagoitu!” Thmiset kiinnittdvit huomiota monenlaisiin asioihin, mika

on mielestdni tirkedd huomioida. Muovin kiyttdmiseen toivottiin myds muutosta.
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Asiakas vastasi: ”Toivoisin, ettd tuotteita (esim.jauheliha) ei pakattaisi automaattisesti
muovipusseihin, vaan ekologisemmin paperiin tms.”
Sdkyléstd saadut vastaukset.

Kehitysideoita/toiveita palvelutiskia var-

ten?
Vastaus 55
Ei vastausta 63

Seuraavaksi esittelen parhaat Sdkyldstd saadut kehitysideat. Lounaaseen liittyen tuli
muutama ehdotus ja lounaspaikan viihtyvyyteen/siisteyteen toivottiin muutoksia. Li-
saksi kierratystd haluttiin ja ekologisuutta kaivattiin aterimiin. Asiakas Sdkylésté kir-
joitti: ”Lounastiskin yldpuolelle ruoka-aineallergia merkinndt! Esimerkiksi, mitd td-
nddn on lounaalla ja perddn allergiamerkinndt. ” Erds henkilo vastasi: ”Kahvin myyn-
nissd tuoreita voileipid. Tavallinen lounaslautanen. Nykyinen on huono.” Asiakas
kirjoitti: "Sermi poytien eteen! Kyltti ulko-oven eteen ja tieto lounaasta ja kahvilasta.
Viililld ei ole ollut tilaa tulla lounaalle. Poytid pitdisi pyyhkid! En ole koskaan néihnyt
kenenkddn pyyhkivin poytid! Biojdteastia! Oman rauhan puutteen takia, kaikki eivdit

’

viitsi kdydd lounaalla.’

Kevyempid ruokia toivottiin myds Sékyldssd ja muovin kiyttamistd haluttiin vihentaa.
Asiakas kirjoitti: "Muovihaarukat ja -veitset voisi vaihtaa biohajoaviin.” Samassa
asiakaspalautteessa nostettiin kasvisvalikoimien lisddminen ja tuoresalaatteihin lisda
vaihtoehtoja. Erés asiakas puolestaan kaipasi lampimié take-away -annoksia lounaalta
jaddyistd ”jamistd”, joita voisivat myohdisemmatkin asiakkaat vield ostaa kotiin vieta-
viksi. Useampi asiakas esitti toiveen sermistd lounaspdytien eteen, jotta ruokailijoilla
olisi hiukan edes omaa rauhaa. Toiveissa oli myds enemmaén ruokapdytid ja tuoleja.

Osa asiakkaista kaipasi kotiin ostettavia isompia ruoka-annoksia, kuten vaikkapa keit-
toa litran tai kahden astioissa. My0s uutuuksia ja erilaisia "kokeiluerid” kaivattiin tis-
kille. Suurin syy olla kdymatti lounaalla oli se, ettd asiakaskunta on tyossa juuri Kivi-
kylan lounastarjoilun aikana. Erdskin asiakas toivoi, ettd olisi saatavilla valmiiksi pa-
kattuja lounasaterioita, jonka voisi helposti napata ostettavaksi mukaan ja evééksi toi-

hin.
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Eurajoelta saadut vastaukset.

Kehitysideoita/toiveita palvelutiskid var-

ten?
Vastaus 10
Ei vastausta 19

Seuraavaksi esittelen parhaat Eurajoelta saadut kehitysideat. Kolme asiakasta toivoi
saavansa valmiita annoksia tiskiltd. Erds asiakas kirjoitti: ”Valmiita annoksia olisi kiva
saada Eurajoen tiskiltd. Kahvila on naapuri-kaupassa!” Toinen kirjoitti: ~'Valmiita
annoksia irtomyynnissd.” Kolmas kirjoitti: “Ldammin ruoka viikolla.” Tiskilté ei saa
lounasta ollenkaan, mikd nakyi vastauksissa. Lisdksi yksi asiakas halusi pidempid au-

kioloaikoja ja erds toinen asiakas toivoi enemmaédn myyjid ruuhka-aikana.

Lopuksi tiedusteltiin, ettd mitd tuotteita haluaisit lihatiskilld olevan.

Eurasta saadut vastaukset.

Mita tuotteita haluaisit lihatiskilld olevan?

Vastaus 38

Ei vastausta 81

Seuraavaksi esittelen parhaat Eurasta saadut toiveet. Asiakkaat toivoivat kevyempid
ruokia lounaaksi, esimerkiksi salaatteja, vegepizzaa ja kasviskeittoa. Asiakas Eurasta
kirjoitti: ”Erilaisia salaatteja (kausituotteita salaatteihin). Vegepizzaa!” Toinen asia-
kas vastasi: "Kasviskeittoa lounaaksi!” Lisdksi ihmiset toivoivat saavansa Kivikylén
texaspihvejd ja pitkid nakkeja. Pitkiin nakkeihin moni tuntuu ihastuneen Rauman Lu-
kon jddkiekkopeleissd. Erds asiakas toivoi sorsapaistia eli kinnerpaistia, jota valmiste-
taan potkan vierestd.Eli aika yksiloityjé erikoistoiveita osataan esittdd. Samalla asiak-
kaalla oli toiveina myds “laihianfile eli pakarapaisti eli pyordpaisti”. Liséksi hin toivoi
keittolihaa ja laskiaisena savuluita. Erés asiakas taas halusi erityisesti, ettd kalkkunaa

olisi saatavilla ympéri vuoden.
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Sékyléstd saadut vastaukset.

Mita tuotteita haluaisit lihatiskilla olevan?

Vastaus 41

Ei vastausta 77

Seuraavaksi esittelen Sékyldstd saatuja toiveita. [hmiset haluaisivat kevyempid lou-
naita, kuten siskonmakkarakeittoa tai kasviskeittoa. Osa toivoi tuoteuutuuksia ja ve-
gaanisia tuotteita.

Lounaalle haluttiin tarjolle myds makean nédlkdan vastaavia tuotteita, kuten itsetehtyja
rahkoja tai pannaria. Sdkyléldisasiakkaista erds toivoi puolestaan kesdaikaan pinta-
maustettuja possun kylkipihveji. Useat asiakkaat nostivat toiveen keittolounaista —
nakki-, siskonmakkara-, kala- tai lihakeitosta ja myds kasviskeitoista. Myos mukaan
otettavat kahden litran &mparit keitolle nousivat esiin. Perusteluissa korostettiin ke-
veyttd ja sitd, ettd keiton saisi ostettua ehkd hiukan halvemmalla. Erittdin tyytyvdinen
asiakas piti kivana liséni, jos tiskiltd 16ytyisi usein jokin vaihtuva erikoistuote tai tuo-

teuutuus.

Eurajoelta saadut vastaukset.

Mita tuotteita haluaisit lihatiskilld olevan?

Vastaus 14

Ei vastausta 15

Seuraavaksi esittelen Eurajoelta saatuja toiveita. Lounasta ei saa lihatiskiltd. Thmiset
toivoisivatkin saavansa jatkossa lounasta. Lisdksi haluttaisiin enemmén broilervaihto-

ehtoja ja erilaisia nakkeja.

Samanlaisia asioita toistui Sékyldstéd ja Eurasta saaduissa palautteissa. Eurajoelta saa-
tuja vastauksia oli vidhén ja sen takia kehitysideoita ei tullut kovin paljon. Seuraavassa
kdyn ldpi Kivikyldn lihatiskien vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia.
(Kuvio 21) Vahvuuksia ovat uskolliset asiakkaat ja tykétyt tuotteet. Kivikylén brindi

on tunnettu ja myytavé liha on aina suomalaista.



Kivikyldn asiakaskunta on varsin ii-
késtd, mika ndkyi tuloksissakin. Tdma ja
viahdinen kierrdtys ovat selkeitd heik-
kouksia. Heikkouksina voi mainita myos
lounaspaikan viihtyvyyden, kertakdyt-
toiset astiat ja aukioloajat.

Mahdollisuutena on saada lisdd nuoria
asiakaskuntaan ja kotimaisten tuotteiden
suosion lisdéntyminen. Panostukset ym-
paristdystivallisiin ratkaisuihin, einesten
kdyton lisdédntymisen ja siipikarjan tar-

jonnan lisddntymisen nden mahdolli-
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VAHVUUDET

- VAIN SUOMALAISTA LIHAA
- KIVIKYLAN BRANDI ON

TUNNETTU

- TYKATYT TUOTTEET
- ASIAKASUSKOLLISUUS

HEIKKOUDET

- ASIAKASKUNTA ON VARSIN

IAKASTA

- AUKIOLOAJAT

- VAHAINEN KIERRATYS

- KERTAKAYTTOISET ASTIAT
- MONIEI OLE KAYNYT

LOUNAALLA

- LOUNASPAIKAN

VIIHTYVYYS/SIISTEYS

MAHDOLLISUUDET

- NUORIA ASIAKKAITA

TULISI LISAA

- PANOSTUKSET

YMPARISTOYSTAVALLISIIN
RATKAISUIHIN

- KOTIMAISTEN TUOTTEIDEN

- KASVISRUUAN

YLEISTYMINEN

- LIHAN KORVIKKEET
- ASIAKKAIDEN

VAHENTYMINEN

SUOSION LISAANTYMINEN
- EINESTEN KAYTON

suuksina. LISAANTYMINEN
- SIPIKARJAN
. . . . . . LISAANTYMINEN (BROILERI
Lihatiskin uhkina n#den kasvisruuan JA KALKKUNA TUOTTEET)

yleistymisen lihan korvikkeet _] a asiak- Kuvio 21. SWOT-analyysi Kivikylén lihatiskeistd (Opin-
5

néytetyon tekija)

kaiden vdhentymisen.

9 YHTEENVETO

Paasdantoisesti tuloksissa ndkyi tyytyviisyys Kivikyldn lihatiskien tuotteisiin ja pal-
veluihin. Opinndytetyon kyselyn ajankohta osoittautui my0s oikeaksi, silld koko tut-
kimuskyselyé ei olisi endd myohemmin kevéilld voitu toteuttaa poikkeustilan ja ko-
ronavirusepidemian vuoksi. TyOskennellessdni eri lihatiskeilld olen huomannut,
kuinka iékkaistéd asiakaskuntamme koostuu. Tutkimus vahvisti oman ennakkokésityk-
seni. Kyselyn vastaajista suurin osa oli 61-70 vuotiaita Sékyldn ja Euran palvelutis-
keilld. Eurajoella taas eniten oli 71-80 vuotiaita. Mielestdni nuorempia ithmisié pitéisi
houkutella enemmin lihatiskeille. Erilaisia keinoja tulisikin miettis, koska hyvid kehi-
tysehdotuksia ja toiveita tuli kyselyn pohjalta. Esimerkiksi asiakas Eurasta kirjoitti:
”Toivoisin olevan pidempddn auki, koska tulen toiselta paikkakunnalta Ildhes pdivit-

tdin lasten harrastusten perdssd ja usein myohdstyn aukioloajoista.”
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Mielestini tulokset olivat mielenkiintoisia silld, kun kysyin, kuinka tyytyvéinen asia-
kas on ollut lounasvalikoimaan niin Sékyldssd vastasi 22 en osaa sanoa” ja Eurassa
vastaava luku oli 34. Mielestini lounastajia olisi mahdollista saada enemmaén kdyméén
jatkossa esimerkiksi parin Sdkyléstd ja Eurasta saamani kehitysehdotuksen avulla. Th-

miset arvostavat lounaspaikkoja, jotka ovat siistejd ja viihtyisdn nékdisié.

Asiakas kirjoitti Sakyldssd: ” On alusta asti toivottu "sermid" lounaspoytien eteen!
Omaa rauhaa saisi olla. Enemmdn poytid ja tuoleja saisi olla. Muovin ja biojdtteen
erottelu! Osalle oman rauhan puute on vaikuttanut siihen, ettei halua kédydd lounaalla.
"Kyltti" ulko-oven eteen! Maininta lounaskahvilasta ja lounaasta.”

Asiakas kirjoitti Eurassa: 7 Jos mahdollista lounastarjontaan vaihtelevuutta pdivit-

tdin! Laatu ja maku erinomaista. Kiitos.”

Nykypédivind monet ihmiset ovat huolissaan ilmastonmuutoksesta ja kiinnittdavatkin
huomiota kestdviin kehitykseen , miké nidkyi vastaajien kehitysehdotuksissa.

Eréds asiakas kirjoitti: ”Edelleen ruoka tarjotaan kertakdyttoastioista. Se ei ole kovin
kestdvdd kehitystd.”

Toinenkin asiakas toivoi kovasti: ”Kahvilaan keramiikka astiat ja kukat poydille!”
Mielestdni asia, mika pitdisi ottaa nopeasti huomioon, on roskien erottelu. Télld het-
kelld on kdytossd muoviset aterimet, jotka voisi laittaa muovin kerdykseen sekajitteen
sijaan. Biojéteastiaa ei ole myoskain ollut, minka takia kaikki roskat ovatkin menneet
sekajatteeseen. Asiakkaat ottavat huomioon téllaisiakin asioita kdydessddn lounaalla.

Toivoisinkin asiaan pikaisia muutoksia, silli ndma asiat ovat helposti toteutettavissa.

Péaasdantoisesti kuitenkin asiakkaat olivat erittdin tyytyvdisid tai tyytyviisid lihatis-
kien tuotteisiin tai palveluihin. Kivikylén bréndi on tunnettu ja asiakkaat ovat hyvin
uskollisia, mink4 takia tulevaisuus ndyttddkin lihatiskien osalta melko hyvilti. Keviin
2020 korona-pandemian seurauksena saattaa kotimaisten tuotteiden kysynté ja arvos-

tus jopa kasvaa.

Opinndytetyon tekeminen oli mielenkiintoista, koska olin tydskennellyt itse kyseisilla
lihatiskeilld. Sain hankittua aineistoa, jonka avulla voidaan ndhda kulutuskéyttaytymi-
sen muuttuneen jo isossa kuvassa. Nykypéivén trendeiné nékyvétkin ekologisuus, kes-

tavé kehitys ja yleistyvé kasvisruoka.
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Toimeksiantajani on ottanut asiakkailta saamani kehitysideoita jo huomioon ja tehnyt
toimenpiteitd saatujen palautteiden pohjalta. Tarjouksia on pyydetty biohajoavista ate-
rimista tasaisesti. Niihin siirtyminen tapahtuu ehké jo tdnd vuonna, jos kustannuserot
kapenevat. Hintaero on ollut liian suuri toistaiseksi. Tdlld hetkelld kiytossd olevat vé-
lineet ovat vield puolet edullisempia kuin mité biohajoavat vilineet olisivat. Pestivia
aterimia ei ole tulossa. Esimieheni vastasi: ”Pestdvit aterimet vaatisivat yhden ihmisen
vield lisdd, ja tdlld hetkelld lounaiden menekki ei siithen luo mahdollisuuksia. Tavoit-
teenamme on alusta alkaen ollut, tarjota hyvdd ldhilounasta, kilpailukykyiseen hin-

’

taan.’

Toimintaa pyritddn kehittdmédn jatkuvasti parempaan suuntaan. Kevyempid ruokia
kaivattiin, minkd johdosta tullaan kehittiméain uusia tuotteita vastaamaan kysyntién.
Keskusteluja kokkien kanssa tullaan kdyméédn heti. Lounaspaikan viihtyvyydesta ja
siisteydestd saatujen palautteiden takia tullaan tekemain toimenpiteitd. Esimieheni kir-
joitti:’Kdydddn Keulan kanssa alueiden siisteydestd keskustelua. Ruokailu/myymdld
alueiden puhtaanapito kuuluu heiddn toimintaan. Tulemme yhteistyéssd heiddn kanssa

hoitamaan asian kuntoon.”

Lounaspaikkaan Sdkylédsséd toivottiin myods sermejd tuomaan omaa rauhaa ruokaili-
joille. Tastdkin asiasta tullaan kdymadn neuvotteluja Keulan kanssa. Saatujen palaut-
teiden seurauksena lihatiskien toimintaa tullaankin kehittdméén ja parantamaan. Olen
itse tyytyvidinen tyon lopputulokseen ja haluankin kiittdd kaikkia asiakkaita hyvisti
vastauksista. Toimeksiantajaani haluan myos kiittdd mielenkiintoisesta tutkimusai-

heesta.
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LITE 1

Hei! Opiskelen liiketaloutta Satakunnan ammattikorkeakoulussa.
Teen Kivikyldan Kotipalvaamo Oy:lle opinnadytetyota.

Kyselytutkimukseni tavoitteena on selvittda ideoita palvelutiskin KlVlKY %0 N
kehittamiseen. Palautetta antaneiden kesken arvotaan Kivikyldn LA
tuotepaketti! KOTIPALVAAMO

Ympyrdi vastaukset

Sukupuoli 1ka

A. Mies A.15-19 B. 20-30

B. Nainen C. 31-40 D. 41-50

C. Muu/ En halua vastata E. 51-60 F. 61-70
G.71-80 H. 81-90
1.91-100

Ympyroi jokaisesta kohdasta yksi vastaus. (5= erittdin tyytyviinen, 4= tyytyviinen, 3= melko
tyytyviinen, 2= lievésti pettynyt, 1= pettynyt, X= en osaa sanoa)

Kuinka tyytyvdinen olet ollut palvelutiskin tuotevalikoimaan?

5 4 3 2 1 X

Onko palvelutiskin asiakaspalvelu ollut hyvaa?

5 4 3 2 1 X

Ovatko tuotteet olleet hyvia?

5 4 3 2 1 X
Kuinka tyytyvdinen olet ollut lounasvalikoimaan?
5 4 3 2 1 X

Kehitysideoita/ toiveita palvelutiskia varten?

Mita tuotteita haluaisit lihatiskilla olevan?

Jata halutessasi yhteystietosi arvontaa varten!

Nimi:

Puhelinnumero: '
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