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The purpose of this thesis was to clarify customer satisfaction and develop-
ment targets in Annen pullapuoti. These were investigated through a cus-
tomer satisfaction survey and observation. No customer satisfaction surveys
had been made in the company before, so the topic was timely.

The theory of the thesis deals with customer satisfaction and the importance
of measuring it. The theory includes also quality of service factors, such as
customer expectations and service environment. The empirical part of this
thesis handles making and executing a customer satisfaction survey and an-
alyzing results. The empirical part consists also of development proposals.

Two quantitative research methods were used: customer satisfaction survey
and observation. The data were collected through a questionnaire and mak-
ing observation in Annen pullapuoti in March 2012.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on Annen pullapuodin asiakastyytyvaisyyden kehit-
taminen. Tutkimusongelmana on selvittdéd Annen pullapuodin asiakastyyty-
vaisyyden nykytila seka |0ytaa ne asiat, jotka kaipaavat kehittdmista. Tutki-
musmenetelmiksi valikoitui kaksi kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa: asia-

kastyytyvaisyyskysely seké havainnointi.

Annen pullapuoti sijaitsee Sodankylan keskustassa, linja-autoasemalla. Siel-
|& vierailee paivittain niin paikallisia, kuin matkaaviakin asiakkaita. Kahvila- ja
leipomotuotteiden liséksi tarjoillaan myds lounasta joka arkipaiva. Annen pul-
lapuotiin ei ole aiemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten asiakas-
tyytyvaisyyden nykytilan selvittdminen oli hyvinkin ajankohtaista ja tarpeellis-
fa.

Opinnaytetydssani tutkin Annen pullapuodin asiakastyytyvaisyytta kyselytut-
kimuksen seka havainnoinnin avulla. Kyselysta saamien vastauksien ja teh-
tyjen havaintojen perusteella esitan kehittdmisehdotuksia asiakastyytyvai-
syyden parantamiseksi. Opinnaytetyon aiheen I6ysin kun mietin, mihin pai-
kalliseen yritykseen voisin tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja mika olisi
sellainen yritys, joka tarvitsisi téllaista selvitystd. Annen pullapuoti tuli en-
simmaisten joukossa mieleen ja minulla oli pieni aavistus siita, ettei kysei-
seen yritykseen oltu aiemmin tehty vastaavanlaista tutkimusta. Ehdotin An-
nen pullapuodin omistajalle aihetta ja han koki asiakastyytyvaisyyden kartoit-

tamisen tarkeaksi.

Opinnaytetyon kautta Annen pullapuoti saa tietoon arvokasta tietoa asiak-
kaistaan ja heidan tyytyvaisyydestaan, jolla on suuri merkitys yrityksen toi-
mintaan ja menestymiseen. Kehittamisehdotusten myota yrityksen asiakkaat
tulevat toivottavasti olemaan entisté tyytyvaisempia yrityksen toimintaan, joka

tietysti on vain hyvaksi, niin asiakkaille kuin yritykselle itselleen.

Tyon teoriaosuudessa kasitelladn muun muassa asiakastyytyvaisyytta, sen

mittaamisen tarkeytta, palvelun laatua sekéa asiakkaan odotuksia. Empiirinen
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osuus koostuu asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelusta ja toteutukses-
ta, tulosten analysoinnista seka kehittAmisehdotuksista.

Annen pullapuoti on perustettu vuonna 2005. Alkuvuosina yritys toimi pie-
nemmissa tiloissa ja toiminta koostui tuolloin lahinnd mukaan otettavien lei-
pomotuotteiden valmistuksesta ja myynnista. Tiloissa sijaitsi myos pieni kah-
vio. Vuonna 2008 yritys muutti nykyiseen liiketilaansa. Tilat paranivat ja suu-
renivat ja nain ollen toimintaakin voitiin laajentaa. Leipomotuotteiden valmis-
tuksen ja myynnin lisdksi uusi liiketila mahdollisti tilat kunnon kahvilalle seka
lounastarjonnalle. Asiakaspaikkoja Annen pullapuodissa on 60. (Lehmusvuo
2012.)

Yrityksen tuotevalikoimaan kuuluvat pullat ja munkit, leivokset, suolaiset tuot-
teet, leivat ja konditoriatuotteet. Kaikki tuotteet leivotaan taikinasta alkaen
paikan paalla ja niitd on saatavilla aina arkisin. Konditoriatuotteet pitavat si-
sallaan niin makeita kuin suolaisiakin tuotteita ja niita valmistetaan tilaukses-
ta. Samoin leivat ovat tilaustuotteita, mutta niita valmistetaan myos jonkin

verran paivittain myyntiin. (Lehmusvuo 2012.)

Annen pullapuodissa tyoskentelee 2—3 leipuria, seka kaksi myyjaa. Kahvila-
konditoria palvelee asiakkaitaan maanantaista perjantaihin 6.30-19.30 vali-
sena aikana, seké kevéat- ja ruskasesongin aikaan lauantaisin 9.00-16.00.

Lounasta tarjoillaan arkisin 10.30—14.00 valisena aikana. (Lehmusvuo 2012.)

Kuvio 1. Annen pullapuoti



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS
2.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Tyytyvaiset asiakkaat ovat liiketoiminnan kulmakivi. Jotta asiakkaat olisivat
tyytyvaisia, tulee yrityksen tiedostaa, mitka asiat vaikuttavat asiakkaat koke-
maan tyytyvaisyyteen. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta asiakkaat saa-
vat odotuksiaan vastaavia tuotteita ja palveluita. Yrityksen tulee siis olla ajan

tasalla asiakaskunnan tarpeista ja odotuksista. (Anttila — lltanen 1998, 52.)

Asiakastyytyvaisyys ei ole pysyva asia, vaan se on sidoksissa paivittaisiin
kohtaamisiin asiakkaan ja palveluhenkiloston valilla. Yrityksen tulee mallintaa
palvelutilanteet siten, ettd asiakkaat saadaan pidettya tyytyvaisina kerta toi-
sensa jalkeen. Jos asiakas on tyytyvainen yrityksen tarjoamiin palveluihin ja
niiden laatuun han todennékdisesti tulee kayttamaan yrityksen palveluita uu-
delleen. (Rope — Péllanen 1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyydella on todettu olevan suora vaikutus yrityksen menes-
tykseen. Mitd tyytyvaisempid yrityksen asiakkaat ovat, sitd paremmin yritys
menestyy. Mitd korkeampi asiakastyytyvaisyys on, sitd varmemmin asiakkaat
tulevat uudestaan kayttamaan yrityksen palveluja ja kertomaan tyytyvaisyy-
destdan muille potentiaalisille asiakkaille, kuten ystaville ja tyotovereille. (Jar-
velin — Kvist — Kahari — Raikkdnen 1992, 43.)

On muistettava, ettd asiakkaat kertovat myos tyytymattomyydestaan eteen-
pain. Erdan tutkimuksen mukaan tyytyvainen asiakas kertoo tyytyvaisyydes-
taan keskimaarin kolmelle henkilélle. Sen sijaan tyytymaton asiakas kertoo
tyytymattomyydestaan peréati 11 muulle henkildlle (3/11-saantd). (Anttila —
lltanen 1998, 52-53.) Koska tiedetdan, ettd uuden asiakkaan hankkiminen
on yritykselle keskimé&arin viisi kertaa kallimpaa kuin vanhan pitdminen, tulee
asiakkaiden tyytymattomyys yleensa hyvin kalliiksi. (Jarvelin ym. 1992, 43—
44))

Tutkimuksissa on todettu asiakastyytyvaisyyden olevan hintaa ja laadukasta
tuotetta tarkedmpi kilpailuetu pitkalla tahtayksella. Toisaalta edelleen hintaa,

laatua ja asiakastyytyvaisyytta yhdessa pidetaan voittamattomana kilpailuyh-
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distelmé. Jotta yritys saisi tyytyvaisia ja ostavia asiakkaita, tulee sen tehda
kaikkensa. Asiakkaan luottamus on ansaittava jokaisena paivana, toisin sa-
noen vapaapaiva ei tunneta asiakastyytyvaisyyden yllapidossa. (Suomen
yrittajat 2009.)

Suomen yrittdjien (2009) mukaan on muistettava tarkea opetus:

"1. Ellei asiakas ole tyytyvéainen tanaan, hén ei ole huomenna asiakas.
2. Ellei yrityksella ole tdn&éan asiakkaita, se ei ole huomenna yritys.

3. liman yrityksia ei ihmisilla ole tyota.

4. llman ty6ta ei yhteiskunnalla ole tulevaisuutta.”

2.2 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat tutkimuksia, jossa tavoitteena on selvit-
taa asiakkaan tyytyvaisyys yrityksen toimintaa kohtaan. Asiakastyytyvaisyys-
tukimusta ei tule sekoittaa yrityskuvatutkimukseen, silla naiden kahden valilla
on merkittava ero. Yrityskuvatutkimukset selvittavat mielikuvaa yrityksen toi-
minnasta, jolloin vastaajalla ei valttamatta tarvitse olla kokemusta yrityksen
tarjoamista palveluista. Asiakastyytyvaisyystutkimukset sen sijaan mittaavat
asiakkaan tyytyvaisyyskokemuksia yrityksen toiminnasta. (Rope — Poéllanen
1998, 59, 83-84.) Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa mitataan asioita, jotka
asiakas itse henkilokohtaisesti kokee, kuten millaista palvelua hén sai, miten
asiantuntevaa ja ystavallista saatu palvelu oli ollut, miten viihtyisana asiakas
piti yrityksen tiloja, mit&d mielta asiakas oli ollut tuote- ja palveluvalikoimasta,
seka muita asiakkaan tarpeita (Aarnikoivu 2005, 67).

Jotta yrityksen toimintaa voitaisiin kehittaa, tarvitaan perustietoja joiden poh-
jalta kehitystyota lahdetaan tekemaan. Naita perustietoja saadaan tekemalla
monipuolinen asiakastyytyvaisyystutkimus. Tutkimuksissa ei paneuduta pel-
kastdan yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja niiden ominaisuuksiin, vaan lisaksi
selvitetadn asiakkaan ndkemys ja tyytyvaisyys yrityksen eri toimintoihin, ku-
ten asiakaspalveluun, myyntiin, myynnin edistamiseen, sopimus- ja mak-
suehtoihin, jalkipalveluihin seka henkilékunnan ammattitaitoon. (Lecklin
2006, 106.)
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Asiakastyytyvaisyyskyselyja on toteutettava saanndllisin valiajoin, jotta ne
muodostuisivat osaksi asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmaa. Tama
mahdollistaa myds sen, ettd vastauksia aiemmin suoritettuihin asiakastyyty-
vaisyyskyselyihin voi vertailla. Kyselyitd ei kuitenkaan pida tehda jatkuvasti.
Hyva perussaantt on, etta sitten voi kehittad uuden kyselyn, kun edellisessa
kyselyssa esiin tulleet asiat on korjattu ja ne ovat alkaneet vaikuttaa asiak-
kaiden kokemuksiin. (Ylikoski 1999, 170.)

Seuraavassa kuviossa (kuvio 2) on esitetty asiakastyytyvaisyysmittauksen
toteutumisvaiheet. Asiakastyytyvaisyyden rakentuminen noudattaa aina Kku-
viossa esitettyd kaavaa, perustana ovat tutkimuksen kayttokohteet. Kuviossa
ensin mainittu asia vaikuttaa aina kuviossa seuraavaksi esiintyvaan. (Rope —
Poéllanen 1998, 59.)

1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittaminen
- kohteiden yksilointi
- toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hydodyntamisessa

.

2. Mittaustavan suunnittelu

- mittaus useus

- kohdehenkildiden valintasystematiikka/otanta
- mittauskohteet

- mittaustarkkuus

- mittaustekniikka

.

3. Mittareiden rakentaminen
- kysymysten muotoilu ja testaus
- mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus
- mittaaminen

- tulostus

- koulutus

- mittareiden hyédyntaminen

S

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaan
- kehitysseuranta

- kehitystoimenpiteet

- markkinointitoimenpiteet

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (ks. Rope-Pdllanen
1998, 60)




2.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas on tyytyvainen silloin, kun hadnen kokemuksensa ovat parempia tai
yhta hyvid kuin hanen odotuksensa (Jarvelin ym. 1992, 42). Ropen ja Polla-
sen mukaan tarkeimpéna asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavana tekijana voi-
daan pitaa juurikin asiakkaiden odotuksia yrityksen toiminnasta (Rope — P6l-
lAnen 1998, 58). Asiakkaan odotukset liittyvat muun muassa tuotteiden laa-
tuun, ammattimaisuuteen ja asiantuntemukseen, uskottavuuteen, osaami-
seen ja yhteistyokykyyn (Lecklin 2006, 91). Asiakkaan odotuksia on kuitenkin
vaikea ylittdd pitkalla aikavalilla, silla hyvat kokemukset lisdéavat odotuksia.
Jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa ja vaatimuksensa jotain tuotetta
tai palvelua kohtaan, jonka hén ostaa. Odotuksiin ja vaatimuksiin vaikuttavat
muun muassa asiakkaan omat tarpeet, asiakkaan aiemmat kokemukset yri-
tyksesta tai tuotteesta sek& asiakkaan kokemukset yrityksen kilpailijoista.
(Jarvelin ym. 1992, 42.) Asiakkaan odotuksia kasitellaan my6hemmin liséa

tassa tutkimuksessa kappaleessa 3.3.

Ylikosken (1999, 151-152) mukaan tyytyvaisyytta tuottavat palvelun ominai-
suudet seké palvelun kayton seuraukset (kuvio 3). Konkreettinen ominaisuus
voi olla esimerkiksi hotellihuoneen hyva varustetaso ja abstrakti ominaisuus
erinomainen asiakaspalvelu. Toiminnallisilla seurauksilla tarkoitetaan kay-
t&nnon seurauksia, joita voi olla esimerkiksi hotellin keskeinen sijainti. Hotel-
lilta asiakkaan on helppo l&hted kaupungille kiinnostusten pariin. Psykologi-
set seuraukset voivat liittyd esimerkiksi itsensd arvostamiseen tarjoamalla

itselleen hemmotteluviikonlopun korkeatasoisessa hotelissa.

Palvelun ominaisuudet Tyytyvaisyys
(abstraktit ja konkreettiset) 2 ominaisuuksiin
Palvelun kayton seurauk- Tyytyvaisyys seu-
set (toiminnalliset ja psyko- 2| rauksiin

logiset) A

Tavoiteltu tarpeentyydytys > Tyytyvaisyys

Kuvio 3. Palvelun ominaisuudet, kayton seuraukset ja asiakkaan tyytyvaisyys (ks.
Ylikoski 1999, 151)
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Rope ja Pdllanen (1998, 28) maarittelevat tyytyvaisyyden syntyvan siita, mil-
laiseksi yrityksen vaikutuspiiriin tullut henkilo kokee yrityksen kontaktipinnan.
Kontaktipinta kytkee yrityksen asiakkaaseen ja se sisdltaa asiakkaan ja yri-

tyksen valilta kaikki seuraavat asiat:

- henkilostbkontaktit, kuten asiakaspalvelu- tai myyntihenkil6sto

- tuotekontaktit, kuten tuotteen laatu, toimivuus tai kestavyys

- tukijarjestelmakontaktit, joita ovat esimerkiksi tilausjarjestelmat ja
laskutus

- miljo6kontaktit, esimerkiksi yrityksen sisustus ja siisteys.

Ropen ja Pdllasen (1998, 28) mukaan kaikista edella mainituista kontakteista
syntyy kokemuksia, jotka koetaan suhteessa ennakko-odotuksiin, joko niiden

mukaisiksi tai niistd poikkeaviksi negatiiviseen ja positiiviseen suuntaan.

Pesonen, Lehtonen ja Toskala (2002, 96) maarittelevat asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavia tekijat kommunikointiin liittyvien asioiden kautta. Heidan mu-

kaan asiakastyytyvaisyyden takaa kommunikointi:

- jossa asiakasta kuunnellaan

- jossa asiakkaan ongelmiin paneudutaan

- jossa osoitetaan palveluvalmiutta

- jossa etsitaan ratkaisuja asiakkaan ongelmiin

- jossa asiat sanotaan asiakkaan kielella ja asiakkaalle tuttuja kasit-
teitd kayttaen

- jossa vaihtoehtoja perustellaan asiakkaan tavoitteista ja arvomaa-

ilmasta kasin.

2.4 Asiakaspalautteen kayttaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saadut tulokset eivat muutu itsestaan kay-
tannoksi. Tulosten analysoinnin perusteella on ratkaistava millaisia toimenpi-
teita tarvitaan ja laadittava toimenpidesuunnitelma. Mikali tyytyvaisyyden ta-

so on tulosten perusteella hyva, tasoa tulee pitééa ylla. (Ylikoski 1999, 166.)
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Asiakastyytyvaisyyden tutkimisen tarkoituksena ei ole tutkimustulosten saa-
minen, vaan niiden tehokas hyvaksikaytto. Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta
saatujen tulosten perusteella yritys pystyy muun muassa kohdentamaan yri-
tyksen resurssit oikealla tavalla, kehittamaan toimintaansa siihen suuntaan,
joka on asiakkaiden ja siten my6s yrityksen menestyksen kannalta paras,
sekd motivoimaan henkildkuntaa ja antamaan suunnan toiminnalle. (Jarvelin
ym. 1992, 44.)

Toimet asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi vaativat organisaatiolta panos-
tuksia, jotka aiheuttavat kustannuksia. Onkin tarkeda muistaa seuraava ky-
symys; miten paljon asiakastyytyvaisyyttd kannattaa parantaa, etteivat kus-

tannukset nouse suuremmiksi kuin tuotot. (Ylikoski 1999, 167.)
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3 PALVELUN LAATU

Palvelun merkitys on kasvanut voimakkaasti vime vuosina. Syyna tahan on
se, etta tuotteilla on yha vaikeampi erottua kilpailijoista. Ratkaisu kilpailijoista
erottumiseen on palvelu, jonka avulla tarjontaa voidaan erilaistaa. Laaduk-
kaan palvelun avulla voidaan erottautua kilpailijoista ja my6s houkutella uusia
asiakkaita, unohtamatta kuitenkaan nykyisia asiakkaita, joiden tyytyvaisyy-
den sailyttamiseen palvelun laadulla on olennainen merkitys. (Ylikoski 1999,
117))

3.1 Palvelun ominaisuudet

Kirjallisuudessa on esitetty monenlaisia maaritelmia palvelusta, joissa kaikis-
sa on hyvat ja huonot puolensa. Ongelmallisinta maaritelmissa on se, etta ne
ovat liilan rajallisia tavalla tai toisella. (Grénroos 2000, 52.) Gronroos itse on

maaritellyt palvelun seuraavasti:

"Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen
sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta
asiakas, palveluhenkildkunta ja/tai fyysisen resurssien tai tava-
roiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenadan.”

Gronroos on kayttanyt apuna aiempia maaritelmia palvelusta ja poiminut niis-
t& mielestdan tarkeimmat omaan maaritelmaansa. Gronroosin maaritelman
mukaan voidaan sanoa, etta palvelu merkitsee useimmiten jonkinlaista vuo-

rovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa.

Gronroosin (2000, 53) mukaan palveluilla on nelja peruspiirretta, joiden avul-
la ne erotetaan fyysisista tuotteista. Peruspiirteet ovat seuraavanlaisia:

”1. Palvelut ovat enemman tai vahemman aineettomia.
2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatka asioita.
3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin
samanaikaisesti.
4. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maa-
rn.”

Lamsan ja Uusitalon (2002, 17) mukaan palvelu on monimutkainen asia ja

palveluja on hyvin monenlaisia. Taman vuoksi he nékevat palvelun maarit-
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tamisen tiiviisti ja yliselitteisesti hankalaksi. Palvelun ominaispiirteitd kuvatta-
essa he ovat samoilla linjoilla Gréonroosin kanssa. Palvelun keskeisiksi omi-
naispiirteiksi he kuvaavat palvelun aineettomuuden, heterogeenisyyden, tuo-

tannon ja kulutuksen samanaikaisuuden seka ainutkertaisuuden.

Palvelun ominaispiirteiden avulla palvelut erotetaan tavaroista. Yksi kaikkein
merkittavien ero naiden kahden valilla on palvelun aineettomuus. Koska pal-
velu on toiminto eik&a esine, sitd on mahdotonta n&hda taikka maistaa saati
kokeilla ennen ostoa. (LAmsa — Uusitalo 2002, 17.) Pesosen, Lehtosen ja
Toskalan mukaan palveluiden aineettomuus aiheuttaa ongelmia my6s mark-
kinoinnissa, silla asiakkaalle ei voida antaa mallikappaletta kokeiltavaksi en-
nen ostoa (Pesonen ym. 2002, 37). Palvelun aineettomuuden vuoksi asiakas
joutuu paattelemaan palvelun ominaisuudet niista aineellisista vihjeistd mita
on saatavilla. Naitéa ovat esimerkiksi toiminnassa kaytettavat valineet ja lait-
teet, henkilokunnan kaytos ja ulkoinen olemus, liikkeen siisteys ja sisustus tai

tuotteiden esillepano ja houkuttelevuus. (LAmsa — Uusitalo 2002, 18.)

Lamsan ja Uusitalon mukaan aineettomuudesta seuraa monia haasteita. Yk-
si niistd on se, etta palveluja ei voida varastoida. (Lamsa — Uusitalo 2002,
18.) Pesosen, Lehtosen ja Toskalan (2002, 24) esimerkkia kayttaen, ravinto-
la ei voi valmistaa annoksia varastoon ruuhka-aikaa varten. Toiseksi haas-
teeksi Lamsa ja Uusitalo (2002, 18) mé&arittelevat helppouden kopioida val-
mis palvelukonsepti, silla palveluja ei voida patentoida. Kolmas haaste tulee
vastaan viestinnassa; miten saada asiakkaat viestinnalla vakuuttuneiksi pal-

velun hyddyllisyydesta ja laadusta.

Palvelu on tapahtuma, jonka tuottamiseen osallistuu useita ihmisia. Jokaista
palvelua voidaan pitdd ainutkertaisena. Taman vuoksi palveluja sanotaan
heterogeenisiksi eli vaihteleviksi. (Lamsd — Uustalo 2002, 18.) Palvelujen
muotoutumiseen vaikuttavat seka palvelun tuottaja etta asiakas, tarkemmin
heidan persoonallisuutensa ja palvelutilanne. Ainutkertaisuuden vuoksi pal-
velun tuottaminen tdsmalleen samalla tavalla seuraavalle asiakkaalle on l&-
hes mahdotonta. (Pesonen ym. 2002, 23.)

Palvelulle ominainen piirre on se, etta se tuotetaan samanaikaisesti kuin se

kulutetaan. Palvelu tuotetaan silloin kun asiakas ostaa palvelun ja paikalla
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sitd kuluttamassa. Esimerkkina ravintolapalvelu syntyy silloin, kun asiakas
saapuu ravintolaan, tilaa ruuan ja syo sen. Tuotannon ja kulutuksen saman-
aikaisuuden vuoksi palvelut tuotetaan yksilollisesti. (Lamsé — Uusitalo 2002,
19.)

Palvelu ei ole pysyva, vaan se katoaa kuluttamisen jalkeen eika sita voida
sailyttdd, myyda edelleen taikka palauttaa. Palvelu on ainutkertainen. (LA&msa
— Uusitalo 2002, 19.) Palvelut eivat nain ollen voi olla my6éskéaan kenenkaan
omistuksessa. Palvelutilanteessa asiakas on palvelun tarjoajan tiloissa, tar-
vittavien laitteiden taikka esineiden luona, mutta kun palvelutapahtuma on
ohi, asiakkaalle ei useinkaan jaa mitaan konkreettista kotiin vietavaa. (Peso-
nen ym. 2002, 25.) Gronroosin (2000, 55) mukaan tavallisesti palvelut eivat
johda omistukseen, mutta on myds sellaisia palveluja, joissa periaatteessa
asiakas omistaa ostamansa palvelun. Tallainen on esimerkiksi tapahtuma,
jossa asiakas on kayttanyt vihanneskaupan palveluja. Hanhan kiistamatta
omistaa ostamansa vihannekset. Vihanneskaupan myyntivalikoima ja myydyt
tuotteet ovat osa markkinoille tarjottavaa palvelua. Tasséa tapauksessa palve-
lun kulutus johtaa konkreettisten tavaroiden omistukseen. Tallaisena “asia-
kas omistaa ostamansa palvelun” voidaan kayttaa myaos silloin, kun Annen

pullapuodissa asioivat asiakkaat ostavat leipomotuotteita mukaan.

3.2 Laadun maarittaminen

Ylikosken mukaan laatua on vaikea maarittda muutamalla sanalla. Yleisesti
ottaen laadulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) on vas-
tannut asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia, eli toisin sanoen sita, miten hyvin
asiakkaan tarpeet ja toiveet on tyydytetty. Laatu on siis asiakkaan muodos-
taman yleinen ndkemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. (Ylikoski
1999, 118.) Laadun maarittaa aina asiakas ja siksi laatua tulisikin aina tar-

kastella asiakkaan ndkodkulmasta (Lecklin 2006, 18).

Seuraavassa kuviossa (kuvio 4, s.13) on esitetty palvelun laadun osatekijat,

eli ne tekijat jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen laadusta.
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Palvelun tulos Palveluprosessi

Kuvio 4. Palvelun laadun osatekijat (ks. Ylikoski 1999, 119)

Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu palvelun lopputuloksesta ja palve-
luprosessin sujumisesta. On hyva muistaa, etta tapa jolla palvelu suoritetaan
voi olla asiakkaalle jopa palvelun lopputulosta tarkeampaa. Talloin avain-
asemassa on yrityksen henkilokunnan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus.
Kolmas osatekija joka toimii laatukokemusten suodattimena, on imago. Hyva
imago suodattaa pienia seka joskus myos isompia virheita niin, etta virheista
huolimatta asiakas kokee palvelun laadun tyydyttavaksi. Huono imago taa-
sen vahvistaa entisestddn asiakkaan huonoja kokemuksia. (Ylikoski 1999,
188.)

Samoilla linjoilla Ylikosken kanssa on myos Lecklin (2006, 118), jonka mu-
kaan palvelun laatuun vaikuttavat merkittavasti asiakaspalvelijoiden ammatti-
taito, seka tiedot myytavista tuotteista. Toisinsanoin se, kuinka asiantunte-

vasti asiakasta palvellaan ja kuinka ystavallista saatu palvelu on.

3.3 Asiakkaan odotukset

Odotusten merkitys asiakkaan laatukokemuksessa on suuri. Laatua arvioita-
essa odotukset muodostavat asiakkaalle peilin, johon han peilaa palveluko-
kemustaan. Vertailemalla odotuksia ja kokemuksia toisiinsa asiakas saa
muodostettua kasityksen siita, millaista laatua han on saanut. Odotukset liit-

tyvat muun muassa palvelun lopputulokseen, palveluprosessin laatuun, hin-
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taan seka palveluymparistoon (Ylikoski 1999, 119-120.) Lecklin sanoo asi-
akkaiden odotusten olevan kuin liikkuva maali. Aikaa mydten vaatimustaso
seka odotukset kasvavat. (Lecklin 2006, 91.)

Ylikoski on jaotellut odotukset kahteen osaan: ennakoiviin odotuksiin seké
normatiivisiin odotuksiin. Kun kuluttaja on valitsemassa palvelua ensimmais-
ta kertaa, hanen odotuksensa ovat puhtaasti ennakoivia. Nama odotukset
vaikuttavat myos kuluttajan kayttaytymiseen asiakkaana. Kun asiakas on
kayttanyt jotain tiettya palvelua ja ollut siihen tyytyvainen, han odottaa palve-
lun my@s jatkossa olevan tasoltaan samanlaista. Talléin puhutaan normatiivi-
sista eli ohjeellisista odotuksista. (Ylikoski 1999, 120.)

Ropen ja Poéllasen (1998, 30-38) mukaan asiakkaan odotukset voidaan ja-
kaa kolmeen osaan: ihanneodotuksiin, ennakko-odotukset ja minimiodotuk-
siin. Ihanneodotukset kuvastavat asiakkaan oman arvomaailman mukaisia
toiveita, joita asiakkaalla on yritysta ja sen tuotteita kohtaan. Naita ovat esi-
merkiksi halvat hinnat, henkil6kohtainen palvelu, tuotevalikoiman laajuus,
korkealaatuiset tuotteet seka laheinen sijainti. Mikaan yritys ei kykene tayt-
tamaan kaikkia ihanneodotuksia, vaan sen on valittava sille kilpailullisesti

tarkeimmat tekijat.

Ennakko-odotukset tarkoittavat sitd odotustasoa, joka henkildlla on yritykses-
ta ja/tai tuotteesta ja sen eri ominaisuuksista, joita voivat olla esimerkiksi hin-
tataso, laatu seka palvelu. Ennakko-odotukset pitavat sisallaan kasitesisal-
tbisesti samat asiat kuin imago, eli asiakkaan mielikuvan yrityksesta tai tuot-
teesta. Keskeinen tavoite mielikuvamarkkinoinnissa on rakentaa sellainen
mielikuva eli ennakko-odotukset, joka antaa yritykselle kilpailuedun markki-
noilla seka hyvan perustan rakentaa pitkdaikainen ja tuottava asiakassuhde.
Ennakko-odotukset rakentuvat muun muassa toimialaperustasta, yrityksen
likeideasta, julkisuudesta ja kokemuksista (kuvio 5, s.15). Ennakko-
odotuksiin vaikuttavat tekijat ovat toisiinsa seka valittomassa etta valillisessa
kontaktissa. Tamé&n vuoksi mielikuva on moniulotteinen, eikd kahta taysin

samanlaista mielikuvaa ole helppo l16ytda. (Rope — Pdllanen 1998, 32-33.)
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Suusta —suuhun-
viestinta

Ennakko-
odotukset/

Markkinoinnilliset
eruselementit

Markkinointi-
viestinta

Kuvio 5. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat tekijat (ks. Rope — Pdllanen 1998, 33)

Minimiodotukset kuvaavat sanan mukaisesti sitd tasoa, jonka asiakas on
asettanut itselleen vahimmaistasoksi, jota han edellyttaa yrityksen tai tuot-
teen toiminnalta. Menestyva yritys tayttaa kaikki minimiodotukset esimerkiksi
laadun, hinnan ja palvelutason osalta. Mikali minimiodotukset eivat tayty yri-
tyksen toimintaa ei pidetd hyvaksyttavana. (Rope — Pdllanen 1998, 35.)

Asiakkaan odotusten taso on korkeampi niissa asioissa, joita han pitaa tar-
ke&na, kuin niissa joita asiakas pitda vahapatoisempina. Asiakkaalle tarkeita
asioita ovat muun muassa palvelun luotettavuus ja virheettémyys. Asiakas
arvostaa myos palvelun tuottajan luotettavuutta. N&aissé téarkeisséa asioissa
asiakkaan odotukset eivat ole kovinkaan joustavia ja mikéli palvelussa esiin-
tyy jotain asiakkaan kannalta negatiivista, kuten epaselvyyksia taikka lupaus-
ten pitamattd jattamista mieltdd asiakas yrityksen palvelun huonoksi. Va-
hemman tarkeisséa asioissa asiakkaan sietokyky on parempi ja joustovaraa
nain ollen l6ytyy. On myds muistettava, etté tilannetekijatkin vaikuttavat asi-
oiden tarkeyteen. Esimerkiksi kiireinen asiakas kiinnittdd enemman huomiota
palvelun nopeuteen kuin asiakas, joka on varannut asioimiseen runsaasti
aikaa. (Ylikoski 1999, 121-122.)

Odotuksiin vaikuttavia tekijoita Ylikosken (1999, 123-125) mukaan ovat
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Asiakkaan tarpeet

Palvelun hinta

Asiakkaan aikaisemmat kokemukset kyseista yrityksesta
Asiakkaan kokemukset muista, kilpailevista yrityksista
Mainonnassa annetut lupaukset

Muiden ihmisten suositukset tai moitteet

Asiakkaan oma panostus palveluun

© N o g A~ w D PRE

Tilannetekijat

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat siihen, mitd han palvelulta odottaa. Tarpeisiin
vaikuttavat muun muassa asiakkaan ominaisuudet: ikd, sukupuoli, koulutus-
taso, elaménvaihde. Mikali palvelun hinta on korkea, on asiakkaan odotuk-
setkin korkeammalla. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset yrityksesta anta-
vat pohjaa sille, mitd asiakas ainakin uskoo saavansa. Aikaisemmat koke-
mukset muista kilpailevista yrityksista taas muokkaavat asiakkaan odotuksia
siitd mita palvelu yleensa on tai voisi olla. Mainonnassa annetut lupaukset
vaikuttavat suoraan siihen, mitd asiakas odottaa. Muiden ihmisten kertomat
kokemukset luovat my6s odotuksia kuluttajille. Mikali olet kuullut ystaviesi
ylistdvan jonkin ravintolan ruokaa ja palvelua, odotat myéskin saavan sita
itse. Asiakkaan oma panostus vaikuttaa seka siihen mitad han odottaa, etta
odotusten tasoon. Itsepalveluperiaatteella toimivilta palveluilta odotetaan lait-
teiden toimimista ja selkeita kayttbohjeita. Odotukset ovat korkeammalla
my0s silloin, kun asiakas joutuu odottamaan palvelua. Tilannetekijat vaikut-
tavat myos asiakkaan odotuksiin, ne joko laskevat tai nostavat palveluodo-
tuksia. Esimerkiksi jos auto hajoaa lomamatkalla, huonompikin palvelu luul-
tavasti kelpaa, vaikka muuten kaytettaisiinkin merkkikorjaamoa. (Ylikoski
1999, 123-125.)

3.4 Palveluymparisto
3.4.1 Fyysinen ja sosiaalinen palveluymparisto

Palveluymparistd pitaa sisallaan kaikki palveluun liittyvat konkreettiset, "néa-
kyvat todisteet” palvelusta. Naita nakyvia asioita ovat muun muassa tilat, ko-

neet, laitteet, henkiléston olemus sekda muut palvelutilassa olevat asiakkaat.



17

(Ylikoski 1999, 129.) Palveluymparistd vaikuttaa oleellisesti siihen, miten
asiakas kokee palvelun toiminnallisen laadun (Gronroos 2009, 103.)

Palveluymparistd voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen; fyysiseen ja sosiaa-
liseen palveluympéristoon. Fyysisella palveluymparistolla tarkoitetaan sita
tapahtumapaikkaa, jossa asiakas ostaa tai kuluttaa palvelun. K&site pitaa
siséllaan esimerkiksi tilojen sisustuksen ja laitteet. Sosiaalisella palveluympa-
ristolla vuorostaan viitataan sosiaalisiin tekijoihin, kuten palveluymparistossa

l&sna oleviin muihin ihmisiin. (Silvennoinen 2010, 10).

Fyysinen palveluymparistd, kuten sisustus, vaikuttaa asiakkaan kayttaytymi-
seen ja mielikuvien luomiseen. Silla voi olla joko helpottava tai hankaloittava
vaikutus asiakkaan tavoitteiden tayttymiseen. Fyysinen ymparistd vaikuttaa
my0Os asiakkaiden keskindiseen ja asiakkaiden ja henkilokunnan véliseen
vuorovaikutukseen. (Silvennoinen 2010, 26.) Fyysisen palveluympariston
merkityksen voidaan ajatella kasvavan suhteessa siihen, miten kauan asia-
kas viipyy yrityksen toimitiloissa ja my6s siihen, missa maarin palvelun kayt-
toon liittyvat mielihyvatavoittelut (Ylikoski 1999, 235). Kuviossa 6 on esitelty

joitakin suuntaa-antavia esimerkkeja palveluympariston merkityksesta palve-

lukokemukseen.
A Palveluympariston merkitys

=T
o
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S: 5 laakari- * huvipuisto
o Q asema °®
o 2 _
g% * ravintola

m . .
&; 2 *pelihalli
= *pesula

v

Palvelun kayttoon liittyva mielihy-
van tavoittelu

Kuvio 6. Palveluympériston merkitys palvelukokemuksessa (ks. Ylikoski 1999, 236)

Fyysisen palveluympariston merkitys on suuri; silla on todettu olevan vaiku-
tusta asiakkaiden lopulliseen arvioon ja tyytyvaisyyteen palvelua kohtaan.
Taman vuoksi palveluympariston fyysisten tekijoiden suunnittelu on yrityksel-

le tarke&a. (Silvennoinen 2010, 26.) Fyysisen palveluymparistdsta saadaan
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toimiva ja viihtyisa esimerkiksi varien, kalusteiden, valojen ja somistuksen
avulla (Lahtinen — Isoviita 2004, 43).

Sosiaaliseen palveluymparistoon vaikuttavat muut asiakkaat. Yksikin vuoro-
vaikutustapahtuma toisen asiakkaan kanssa, oli se sitten negatiivinen tai po-
sitiivinen, voi maarittaé sen, tuleeko asiakas enédé uudestaan asioimaan ky-
seiseen paikkaan. (Silvennoinen 2010, 37.) Asiakkaat voivat olla esimerkiksi
herkkia sille, ettd muut asiakkaat kayttaytyvat meluisasti tai muuten epasopi-
valla kaytoksella. Toisaalta taas, joitakin voi hairita muiden asiakkaiden hiljai-
suus. (Lahtinen — Isoviita 2004, 43.)

3.4.2 Asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus

Palveluihin siséltyy usein vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan va-
lilla. Vuorovaikutuksella voi olla suuri merkitys sille, minkélaisena asiakas
yritysta pitaa (Gronroos 2009, 77). Asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovai-
kutus toisin sanoen palvelutapahtuma koostuu neljasta eri vaiheesta (kuvio
7). Naiden vaiheiden tunnistaminen on tarke&a, jotta asiakasta voidaan pal-
vella jatkuvasti mahdollisimman hyvin. Asiakaspalvelu on sarja toimenpiteita,
jotka tehdaan asiakkaan hyvéaksi hanen palvelemisensa aikana. Mikali palve-
lu epaonnistuu jossain palveluvaiheessa, saa se reagoimaan asiakkaan ne-
gatiivisesti ja pahimmassa tapauksessa vaihtamaan asiointipaikkaansa.
(Lahtinen — Isoviita 2004, 47.)

Kuvio 7. Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet (ks. Lahtinen — Isoviita 2004, 47)

Saapumisvaiheeksi nimitetdan sitd hetked, jolloin asiakas saapuu palvelta-

vaksi. Saapumisvaiheessa asiakkaalle muodostuu ensivaikutelman yritykses-
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ta. Ensikontakti asiakkaan ja yrityksen valille muodostuu jo toimitilojen ulko-
puolella. Toimitilojen edustan, rakenteiden ja sisaankaynnin on oltavat siistit
ja houkuttelevan nakdiset. Ulkoisen ymparistdn liséksi varsinaiset toimitilat ja
niiden miljod ovat yrityksen kayntikortti. Opasteet ja hinnastot tulee olla sijoi-
tettuna oikein ja niiden tulee olla helppolukuisia. Palvelupiste tulee olla hel-
posti saavutettavissa, samoin kuin tarjolla olevat tuotteet. Asiakaspalvelijan
on huolehdittava siitd, ettd palveluymparisté on kokoajan kunnossa ja etta
myynnissa olevat tuotteet ovat houkuttelevasti esilla. (Lahtinen — Isoviita
2004, 48.)

Saapumisvaiheeseen kuuluu myos asiakkaan tervehtiminen. Mikali asiakasta
ei tervehdita millaan tavalla, syntyy asiakkaalle huono ensivaikutelma. Asia-
kaspalvelijan tulisi edes jollain pienella eleellda esimerkiksi hymylla taikka
nyokkayksella viestittda asiakkaalle, ettd hanet on huomioitu, jos ei kiireiltan-

sa ehdi kunnon tervehtimiseen. (Lahtinen — Isoviita 2004, 50.)

Asiakaspalvelutapahtuman toinen vaihe on myyntikeskusteluvaihe. Nykyaan
asiakaspalvelijan parhaana ominaisuutena ei enaa pidetd puhumistaitoja,
vaan kykya kuunnella ja kysya oikeita kysymyksid. Nykypaivan asiakaspalve-
lja kysyy asiakkaalta heti palvelun alussa, mita tarpeita ja odotuksia asiak-
kaalla on. Nain asiakaspalvelija osaa myyda ja esitella asiakkaalle asiakkaan
tarpeita vastaavia tuotteita. (Lahtinen — Isoviita 2004, 52.)

Kolmas vaihe asiakaspalvelutapahtumassa on palvelun paatésvaihe. Paa-
tosvaihe alkaa siita, kun asiakas on joko paatynyt ostamaan tai ei ostamaan
yrityksen palveluja. Paatosvaiheeseen kuuluu yksi tarke&d seikka. Vaikka
asiakas ei ostaisikaan yrityksen tarjoamia palveluita tai tuotteita, tulisi silti
pyrkid siihen, ettd asiakasta ei padse poistumaan tyytymattomana palveluti-
lanteesta. Jos halutaan, ettd asiakas tulee viela toistekin, taytyy hanen pois-
tua tyytyvaisena. Nain taataan asiakassuhteen jatkuminen. Asiakassuhteesta
puhutaan silloin, kun asiakas on sitoutunut kayttamaan yrityksen palveluja ja
kun yritys tukee tata sitoutumista (Ylikoski 1999,178). Asiakassuhteen jatku-
miseen voidaan vaikuttaa esimerkiksi luomalla hyva loppuvaikutelma hymyi-
lemalla ja sanomalla ” Nakemiin ja tervetuloa uudelleen!” (Lahtinen — Isoviita
2004, 56).
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Asiakassuhteen jalkihoitovaiheessa varmistetaan asiakassuhteen jatkumi-
nen. Jalkitoimenpiteitd ovat muun muassa tuotteiden perille toimittaminen
ajallaan, laskutuksen hoitaminen sovitulla tavalla sekéa valitusten ja palaut-
teen huolellinen kasittely. Mikali asiakas valittaa, yleensa siihen syyna on se,
etta asiakkaan odotukset ja toiveet eivat ole kaikilta osin tayttyneet. Tyyty-
mattoman asiakkaan lepyttaminen on haastavaa ja asiakaspalvelijan taito
mitataan vasta sitten, kun han yrittaa tyynnyttaa pettyneen asiakkaan. Vaikka
valitukset ovat ei-toivottuja, saa yritys niista tiedon tekemistdaan virheistaan,
vaikkapa lilan korkeista hinnoista. On tarkeaa, ettd valitukset hoidetaan no-
peasti ja niista otetaan opiksi. (Lahtinen — Isoviita 2004, 57.)



21

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN
4.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelmana oli maarallinen, eli kvantitatiivinen tut-
kimusmenetelma. Maarallinen tutkimus on menetelmé&, joka antaa yleisen
kuvan muuttujien (mitattavien ominaisuuksien) valisista suhteista ja eroista.
Maarallinen tutkimus vastaa kysymyksiin kuinka paljon, miten usein ja sen
tietoa tarkastellaan numeerisesti. (Vilkka 2007, 13-14.) Koska maaréllinen
tutkimus kuvaa tuloksia numeroin, on tarkeaa ettd otos, eli tutkittavien méara
on riittavan suuri (Heikkila 2001, 16). Maarallisen tutkimukseen voidaan kera-
ta tietoa monella eri tavalla, kuten kyselylla, haastattelulla tai systemaattisella
havainnoinnilla (Vilkka 2007, 27).

Maarallistd tutkimusmenetelmdd kayttamalla saadaan yleensa kartoitettua
olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta selvittdamaan asioiden syita. On kui-
tenkin olemassa keinoja, joilla avulla voidaan paassa syvemmalle tutkittavien
maailmaan ja nain ollen voidaan taydentaa "pinnallista” tutkimusmateriaalia.
Yksi keino tdydentaa tutkimusmateriaalia on havainnointi. (Heikkila 2001,
16,19.)

Maarallinen tutkimus on kuin juna, joka etenee vaihe vaiheelta tilastotieteen
saantdjen mukaan (kuvio 8). Maarallinen tutkimus edellyttda teoriaa ja esi-
ymmarrysta tutkittavasta ilmiostd, kun taas laadullisessa tutkimuksessa esi-
tietoa ei tarvita. Teorian tiedostamisen jalkeen prosessi jatkuu kuten kaikissa
muissakin tutkimuksissa tutkimusongelmasta, joka muutetaan tutkimuskysy-
mykseksi. Sen jalkeen vuorossa on tiedonkeruumenetelman suunnittelu esi-
merkiksi kyselylomake ja sen testaus. Kun lomake on havaittu toimivaksi ja
kysymykset vastaavat tutkimusongelmaa on aika laittaa kysely “kentalle”.
Taman jalkeen vuorossa on tallennusvaihe ja tulosten analysointi. Onnistu-
neen tutkimuksen jalkeen tutkimusongelma on ratkaistu. (Kananen 2010, 74
-75.)
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Kuvio 8. M&arallisen tutkimuksen prosessikaavio (ks. Kananen 2010, 74)

4.1.1 Kysely aineistonkeruumenetelmana

Olin valinnut yhdeksi ja samalla tarkeimmaksi aineistonkeruumenetelmaksi
kyselyn. Sen avulla voidaan keratda laaja tutkimusaineisto: tutkimuksessa
voidaan kysyd monia asioita ja tutkimukseen voidaan saada paljon henkil6i-
td. Tata pidetaankin kyselytutkimuksen etuna. Kyselylomaketta kaytetaan
silloin, kun tutkimuskohteena on henkil6 ja hanta koskevat asiat, kuten mieli-
piteet, asenteet, ominaisuudet ja kayttadytyminen. (Vilkka 2007, 28.) Kysely-
tutkimukseen liittyy myds heikkouksia. Heikkouksina pidetdéan muun muassa
aineiston pinnallisuutta ja epatietoa siitd, vastasivatko vastaajat huolellisesti

ja rehellisesti kysymyksiin. (Hirsjarvi — Remes — Sajavaara 2009, 195.)

Lomakkeen suunnittelu edellyttda tutkimusongelman pohtimista ja tdsmen-
tamista, kasitteiden maarittelyd seka tutkimusasetelman valintaa. Tutkimus-
asetelmalla tarkoitetaan tutkimusongelmien, -menetelmien ja aineiston muo-
dostamaa perusrakennelmaa. Suunnitteluvaiheessa tulee myos ottaa huomi-
oon, milla tavalla aineistoa k&sitellddn, eli mitd ohjelmia aineistojen kasitte-
lyssa kaytetdan ja miten vastaukset tullaan raportoimaan. (Heikkila 2001,

47.) Olin valinnut omaksi aineistonkasittelyohjelmaksi Excelin.

Hyvan tutkimuslomakkeen tunnistaa siitd ettd, siind on muun muassa Sseu-
raavia tunnusmerkkeja: se on siisti, selkea ja houkuttelevan nakoéinen, tekstit
ja kysymykset ovat hyvin aseteltu, lomakkeesta I6ytyvat selkeat vastausoh-
jeet jokaiselle kysymystyypille, kysyttavia asioita on kerralla vain yksi ja ky-

symysten eteneminen on loogista. Hyva tutkimuslomake ei myodskaan ole
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lian pitka. (Heikkila 2001, 49.) Tein kysymyslomakkeesta taitellun A4:n, jos-
sa kysely oli jakautunut jokaiselle neljalle sivulle. Mielestéani tama oli parempi
vaihtoehto kuin kaksi A4:sta molemmin puolin, vaikka teksti taitellussa versi-
ossa olikin pienempaa. Paperin variksi valitsin vaalean violetin, jonka ajattelin
olevan houkuttelevamman nakoinen kuin perinteinen valkoinen. Otin myo6s
huomioon sen, ettd osalla vastaajista saattoi olla vaikeuksia tayttaa taiteltua
kyselylomaketta sen pienen tekstin vuoksi. Tahén varauduin tekemalla muu-

tamat A4-kokoiset kyselylomakkeet.

Laadin standardoidun kyselylomakkeen (liite 1), mika tarkoittaa sita, etta kai-
kilta kyselyyn vastaajilta kysytaan samat kysymykset, samassa jarjestykses-
sa ja samalla tavalla. Kysymystyyppeina kaytin enimmakseen strukturoituja
kysymyksia. Strukturoituihin kysymyksiin on helppo ja nopea vastata ja ne
yksinkertaistavat vastausten kasittelya (Heikkila 2008, 50). My6s avoimia

kysymyksia oli jonkin verran.

Strukturoidut kysymykset olivat kysymystyypeiltdnsa sek& monivalintaan etta
asteikkoihin perustuvia. Monivalintakysymyksia kaytin enimmakseen vastaa-
jien taustatietojen kysymiseen. Asteikkoihin perustuvaa kysymystyyppia kay-
tin kysymyksissé, joissa selvitetdan vastaajan mielipidettd esimerkiksi koe-
tusta palvelusta tai tuotteesta. Kayttaméani asteikko oli 4-portainen, jolloin
valtyttiin asteikon keskikohdan maarittamisesta. Asteikon keskikohtaa pide-
taan liian houkuttavana ja helpolta valita, joten siksi se suositellaan jatetta-
vaksi pois (Heikkila 2001, 53). Avoimia kysymyksia kaytin, kun halusin vas-
taajan perustelevan mielipiteitddn ja antamaan kehittdmisideoita. Avointen
kysymysten avulla on mahdollista saada asioihin uusia nakékulmia ja kehi-
tysehdotuksia, joita ei valttamatta itse ole huomannut kyselyyn laittaa (Heikki-
l& 2008, 50).

Kysely toteutettiin kokonaistutkimuksena, jolloin jokaisella asiakkaalla ol
mahdollisuus vastata kyselyyn. Kyselya jaettiin Annen pullapuodissa 19.3—
2.4.2012 valisena aikana. Kyselya jaettiin kassalta tyontekijoiden toimesta.
Palautuslaatikko sijaitsi korkealla pdydalla keskeisella paikalla, josta se ol
helppo huomata. Tyontekijatkin ohjeistivat asiakkaita palautuslaatikon sijain-

nista.
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Kyselylomakkeen ohessa oli arvontalipuke, jonka tayttamalla vastaaja osal-
listui 20 euron lahjakortin arvontaan. Arvontalipuke oli ohjeistettu repaise-
maan irti varsinaisesta kyselylomakkeesta, jolloin vastaajan henkil6llisyys

pysyi salassa. Arvontalipuke palautettiin samaan laatikkoon kyselyn kanssa.

4.1.2 Havainnointi aineistonkeruumenetelmana

Toiseksi aineistokeruumenetelmaksi valitsin havainnoinnin. Hirsjarvi, Remes
ja Sajavaara (2009, 212-213) maéaarittavat, ettd havainnoilla saadaan tietoa
siita, miten ihmiset todellisuudessa toimivat ja se voi erota siitq, miten he sa-
novat toimivansa. Havainnointia pidetdén usein tyolaana menetelméana, mut-
ta suurena etuna on, ettd sen avulla voidaan saada valitontd suoraa tietoa

erilaisten yksildiden ja organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta.

Vilkka (2007, 29) tarkentaa maéaralliseen tutkimuksen havainnoinnin olevan
jasenneltya, eli systemaattista. Systemaattinen havainnointi toteutetaan
yleensa strukturoidusti, eli tutkija merkitsee havaintonsa etukateen suunnitel-
tuun lomakkeen ja néin ollen keskittyy havainnoimaan niitd asioita, joita lo-
makkeeseen on Kkirjattu. Systemaattisen havainnoin kohteena voivat olla
esimerkiksi henkildiden puhe ja kayttaytyminen, mukaan lukien eleet, iimeet,

asennot, likehdint&, jokin tapahtuma, tilanne tai luonnonilmio.

Havainnointitavat jaetaan paansaantodisesti kahteen paalajiin: tarkkailevaan
havainnointiin ja osallistuvaan havainnointiin. Tarkkaileva havainnointi on ns.
ulkopuolista havainnointia ja soveltuu eritoten maarallisen tutkimusmenetel-
man aineiston keruutavaksi. Osallistuva havainnointi tapahtuu toiminnan si-
salla ja soveltuu parhaiten silloin, kun halutaan tuottaa laadullisen tutkimus-
menetelman aineistoja. (Vilkka 2006, 42—-22.)

Opinnaytetydhoni sopivimmaksi havainnointitavaksi soveltui tarkkaileva ha-
vainnointi. Tarkkailevan havainnoinnin kautta voidaan tuottaa eritoten tutki-
musaineistoja, jotka soveltuvat maaralliseen tutkimusmenetelmaan. Tarkkai-
leva havainnointi on aina ennalta jasenneltya ja jarjestelmallista, eli havain-

noinnin kohteena ovat vain ennalta maaratyt asiat. (Vilkka 2006, 43.)
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Tarkkaileva havainnointi on tutkimuskohteen ulkopuolista havainnointia. Ta-
ma tarkoittaa sita, ettd tutkija ei osallistu tutkimuskohteensa toimintaan, vaan
han asettuu tutkimuskohteeseen nahden ulkopuoliseksi tarkkailijaksi. (Vilkka
2006, 43.) Taman opinnaytetydn kohdalla tama tarkoitti sita, etta toteutin ha-
vainnoinnin asettumalla asiakkaan rooliin. Ostotapahtuman jalkeen siirryin
poytdan nauttimaan ostoksiani ja samalla tarkkailin muiden asiakkaiden toi-
mintaa ja tein niistd muistiinpanoja etukateen suunnitellulle lomakkeelle.
Taysin ulkopuolinen tai paremminkin nakymaéatén tarkkailijahan en ollut, silla
olin kaikille ndkyvissa, enka esimerkiksi piilossa jonkin lasin takana. Pyrin
kuitenkin siihen, etta toimintani ei nayttanyt mitenkaan epailyttavalta "kytta-
ykseltd”, vaan pyrin olemaan kuten esimerkiksi kahvia nauttiva ja samalla

tyopapereita tutkiva nuori nainen on.

Laadin havainnointilomakkeen (lite 2), jossa havainnoitavat asiat olivat paa-
asiassa palveluymparistoon liittyvia asioita. Naita olivat muun muassa linjas-
ton toimivuus, asiakkaiden sijoittuminen kahvilassa seka esteettomyys. En-
simmainen havainnoitava asia liittyi kuitenkin asiakkaan huomioimiseen ja

tarkemmin siihen, missé vaiheessa asiakasta tervehdittiin.

Linjaston toimivuudessa havainnoin esimerkiksi sita, |6ytyivatkd tarvittavat
astiat ja valineet helposti, oliko linjasto looginen vai pitikd asiakkaan palata
linjaston alkuun hakemaan jotain, sek& oliko tuotteet helposti I6ydettavissa ja
saatavilla. Havainnoin myds kahvilan esteettomyyttd, eli miten esimerkiksi

vaunujen taikka rollaattorin kanssa kulkevat paasivat etenemaan kahvilassa.

Havainnointia suoritettiin yhta aikaa asiakastyytyvaisyyskyselyn kanssa. Tein
havaintoja yhteensa kahdeksan kappaletta. Havainnointiajat valitsin satun-
naisesti eri vilkkonpaiville ja eri kelloaikaan. Ajankohdat olivat torstai iltapaiva
(kaksi havaintoa), perjantai-ilta (kolme havaintoa) ja maanantai lounasaika
(kolme havaintoa). Kirjasin havainnot ylos laaditulle lomakkeelle.

Erityisesti havainnointitutkimuksessa tutkimuksen eettiset nédkdkulmat nou-
sevat esiin. Maarallisessa tutkimuksessa kaytettya jasenneltya eli systemaat-
tista havainnointia pidetdaan kuitenkin vdhemman eettisena ongelmana, kuin

esimerkiksi laadullisessa tutkimuksessa kaytettya kohteen tietamatta tapah-
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tuvaa osallistuvaa havainnointia. Eettisesti hyvaksyttavimpana havainnointia
pidetaan sellaisissa maarallisissa tutkimuksissa, joissa tutkimusaineistoa ke-
ratdan muullakin tavalla samasta ryhmasta. Eli esimerkkind tdma opinnayte-
ty0, jossa siis sama ryhma (kahvilan asiakkaat) osallistuvat asiakastyytyvai-
syyskyselyyn tayttamalla kyselylomakkeen, seka toimivat havainnoinnin koh-
teena. (Vilkka 2007, 94.)

Taman vuoksi en nahnyt tarpeelliseksi informoida asiakkaita havainnoinnista
ja toisekseen en keskittynyt havainnoimaan asiakkaiden henkilokohtaisia
ominaisuuksia tai ylipgataan mitaan sellaisia seikkoja, jonka vuoksi heita olisi
tullut informoida. Valitsin tarkkailtavat henkilot sattumanvaraisesti, silmalla
pitden kuitenkin sitd, ettd sain havaintoja kaikkiin ennalta péaatettyihin ha-

vainnoinnin kohtiin (esim. esteettomyys).

4.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuudesta puhuttaessa erotetaan kaksi perustetta: validi-
teetti ja reliabiliteetti. Validiteettia kutsutaan toisinaan patevyydeksi ja reliabi-
liteettia luotettavuudeksi tai toistettavuudeksi. Tarkemmin maariteltyna validi-
teetti tarkoittaa sitd, etta tutkimus mittaa sitd mitd sen on ollut tarkoitus mita-
ta. (Vekalahti 2008, 40.) Tahan vaikuttavat esimerkiksi kysymysten ja vasta-
usvaihtoehtojen sisaltoé ja muotoilu, asteikoiden valinta ja oikeiden kasitteiden
kayttaminen. Reliabiliteetti voidaan méaaritella tarkemmin tutkimuksen kyvyksi
antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Toisin sanoen reliabiliteetti arvioi tulosten
pysyvyytta mittauksesta toiseen, riippumatta tutkimuksen tekijasta. (Vilkka
2007, 150.)

Kuten jo kappaleessa 4.1.1 lyhyesti kerrottiin, kyselytutkimuksiin liittyy aina
heikkouksia, jotka voivat vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Kyselytutki-
muksissa ei voida olla varmoja siitd, kuinka rehellisesti ja huolellisesti tutkit-
tavat vastaavat kysymyksiin. Varmoja ei voida olla mydskaan siitéa, ovatko
annetut vastausvaihtoehdot olleet onnistuneita ja ovatko vastaajat ymmarta-
neet ne oikein. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.) Jotta tutkimuksen validiteetti olisi
mahdollisimman suuri, kyselylomakkeen suunnitteluun kaytettiin paljon aikaa

ja lomaketta muokattiin, niin kysymysten kuin ulkonadllisen seikkojenkin osal-
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ta useampaan otteeseen, ennen kuin se oli valmis. Tutkimuksen reliabiliteet-
tia yritettiin parantaa kiinnittamalla tarkkuutta tutkimuksen toteutukseen ja
suunnitteluun. Saatavien vastausten maara pyrittin maksimoimaan siten,
ettd kyselylomake jaettiin asiakkaalle kassatapahtuman yhteydessa. Talla

varmistettiin se, etta kaikilla asiakkailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn.

Tutkimushavaintojen tekeminen on usein rajattua ja tietoisesti valikoitunutta.
Rajaamista tietoisena valinta pidetaan tutkimushavainnoinnin vahvuustekija-
na, silla hyvin rajattu tutkimusongelma ja havaintojen tekeminen on yksi tut-
kimuksen onnistumisen ehdoista. Samalla se vaikuttaa tutkimuksen luotetta-
vuuteen. (Vilkka 2006, 11.) Kayttamani havainnointimenetelma oli tarkkaileva
havainnointi. Se tarkoitti sita, etta tutkija ei osallistu tutkimuskohteensa toi-
mintaan, vaan han asettuu tutkimuskohteeseen nahden ulkopuoliseksi tark-
kailijaksi (Vilkka 2006, 43). Nain ollen havainnointini ei voinut vaikuttaa asi-
akkaiden kayttaytymiseen, silla he eivat tienneet etta heita tai tarkemmin hei-

dan kayttaytymista tarkkailtiin. Tama paransi havainnoinnin validiteettia.

4.3 Aineiston kasittely

Maarallisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston kerdaminen, tutkimusaineis-
ton kasittely seka analysointi ja tulkinta ovat kaikki erillisia vaiheita. Aineiston
kasittely voidaan aloittaa, kun kyselylld, haastattelulla tai havainnoinnilla ke-
ratty aineisto on saatu koottua. (Vilkka 2007, 106.)

Aineiston kasittely pitda sisallaan lomakkeilla saadun aineiston tarkistuksen,
tietojen syottamisen ja tallentamisen tietokoneelle. Lomakkeita voidaan alkaa
tarkistamaan niiden palautumistahdissa, tai vasta sitten kun maaraaika on
umpeutunut. (Vilkka 2007, 106.) Itse aloitin lomakkeiden tarkastuksen niiden
palautumistahdissa. Kysely oli jaossa kaksi viikkoa, jonka aikana tyhjensin
palautuslaatikon kolme kertaa. Jokaisen tyhjennyskerran jalkeen tarkastin
lomakkeet ja syodtin tiedot tietokoneelle. Tarkastuksen yhteydessa on tarkeda
poistaa asiattomasti ja puutteellisesti taytetyt lomakkeet (Vilkka 2007, 106).
Tarkastusten yhteydessa jouduin jattamaan seitseman kappaletta kyselyita
pois analyysistd, silla niissa ei ollut vastattu kuin yhteen tai kahteen kohtaan
koko lomakkeesta. Vilkan (2007, 108) mukaan yksinkertaisin tapa kasitella
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puuttuvia tietoja on juurikin poistaa kaikki ne lomakkeet, jotka ovat vahan-
kdan puutteellisesti taytetty. lhan kuitenkaan noin “raa’alla” kadella en lo-
makkeita hylannyt. Eli jos vastaaja oli esimerkiksi jattanyt vastaamatta kysy-
mykseen, jossa tiedusteltiin vastaajan ikaa, paasi lomake silti analysoitavien

vastausten joukkoon. Hyvaksyttavia lomakkeita tuli yhteensa 67 kappaletta.

Aineiston kasittely jatkuu silld, etta hyvaksytyt lomakkeet numeroidaan. Téa-
man jalkeen jokaisen lomakkeen tiedot kirjataan ja tallennetaan valittuun oh-
jelmaan. (Vilkka 2007, 111.) Annen pullapuodin asiakastyytyvaisyyskyselysta
saamat vastaukset, sek& havainnoin kautta tehdyt havainnot paatyivat Excel
taulukkolaskentaohjelmaan havaintomatriisi muotoon. Havaintomatriisi on
tyypillisin kyselytutkimuksenaineiston muoto (Vekalahti 2008, 51). Havainto-
matriisi on taulukko, jossa vaakarivit vastaavat tilastoyksikoité ja pystysarak-
keet muuttujia. Yhdella rivilla on siis yhden tutkittavan (esim. henkilon) tiedot
ja yhdessa sarakkeessa kaikilta vastaajilta samaa asiaa koskeva tieto (esim.
ikd). (Heikkila 2001, 123.) Aineiston kasittelyvaihe on helpointa silloin, kun
kysymykset ovat strukturoituja ja vakioitu jo ennen aineiston keraamista
(Vilkka 2007, 112), kuten laatimassani kyselyssa oli.

Aineiston syotto tulee tehda huolellisesti. Tietoja syotettdessa tulee aina tar-
kistaa, etta tiedot sijoittuvat oikeisiin sarakkeisiin. Virheet tietojen tallentami-
sessa aiheuttavat mittausvirheitd, jotka vuorostaan vaikuttavat tutkimustulos-
ten luotettavuuteen. Taman vuoksi jokaisesta lomakkeesta syotetyt tiedot on
tarkistettava. (Vilkka 2007, 114.)

4.4 Aineiston analysointi ja tulosten esittaminen

Maarallisen tutkimusaineiston analyysi perustuu aineiston kuvaamiseen ja
tulkitsemiseen tilastojen ja numeroiden avulla. Analyysitapoja on monia ja se
tulee valita sen mukaan, ollaanko tutkimassa yhtd muuttujaa vai kahden tai

useamman muuttujan valista riippuvuutta. (Vilkka 2007, 119.)

Tunnusluvuilla voidaan esittda helposti numeraalista tietoa esimerkiksi asiak-
kaiden mielipiteista, tyytyvaisyydesta tai asenteesta. Tunnuslukujen laskemi-

nen onnistuu pelkalla laskimella, mutta varmin tapa on kayttaa tilasto-
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ohjelmaa. Tunnuslukuja ovat muun muassa moodi, mediaani ja keskiarvo.
(Vilkka 2007, 121.) Tunnusluvuista tunnetuin on keskiarvo (Vilkka 2007,
122), jota tulen kayttamaan paljon vastausten analysoinnissa. Esimerkiksi
tulen laskemaan, minkd keskiarvon kahvi saa maun osalta, seka hinta-
laatusuhteen osalta. Keskiarvo lasketaan kaikkien kyselyn kohdassa 6. maa-
riteltyjen muuttujien kohdalle ja kaikille muuttujille asetuille omaisuuksille
(maku, tuoreus, valikoiman monipuolisuus jne.). Taman jalkeen esitan tar-
kemmin, mistd vastaajien antamista arvosanoista keskiarvot muodostuivat.
Prosenttijakaumia kaytan muun muassa analysoitaessa vastaajien ikaa,

asuinpaikkaa ja asiointitiheytta.

Havainnoinnin kautta saadut tulokset osaltaan taydentavat asiakastyytyvai-
syyskyselysta saamia vastauksia ja osaltaan tuovat ihan uutta tietoa palvelu-
ymparistostd. Havainnoinnin tuloksia ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia
verrataan keskendan toisiinsa ja/tai kasitelladn niita yksinaan riippuen ha-

vainnoitavasta asiasta.

Esitan tulokset raportissa numeerisesti, graafisesti ja sanallisesti. Maarallisen
tutkimuksen tulosten esittely tapahtuu yleensa taulukoin, kuvioin, tunnuslu-
vuin ja tekstind. Numeeriset ja graafiset esitystavat eivat yksistaan riita esit-
tamaan tutkimuksessa saatuja tuloksia, vaan niiden tehtadvana on havainnol-
listaa tekstid seka lisata tekstin ymmartamista ja painvastoin. (Vilkka 2007,
135))
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET
5.1 Vastaajiin ja asiointiin liittyvat perustiedot

Vastaajista miehia oli 43 ja naisia 23. Yksi vastaajista ei ilmoittanut sukupuol-

tansa. Sukupuolijakauma on esitetty kuviossa 9.

EMiehia
ENaisia

= Eiilmoittanut

Kuvio 9. Vastaajien sukupuolijakauma (n=67)

Kyselylomakkeessa asiakkaiden ika jaoteltiin seitsemaan eri ikéluokkaan:
alle 18 vuotta, 18-29 vuotta, 30-39 vuotta, 40—49 vuotta, 50-59 vuotta, 60—

69 vuotta ja yli 69 vuotta. Ikdjakauma on esitetty kuviossa 10.

Y1i 69
60-69
50-59 25%
40-49 27 %
30-39

18-29

Alle 18

0% 5% 10% 15 % 20% 25% 30%

Kuvio 10. Vastaajien ikdjakauma (n=67)
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Eniten vastanneita oli ikAryhmasta 40—-49 vuotta (27 %). Toiseksi suurin ika-
luokka oli 50-59 vuotta (25 %), jAdden vain muutaman prosentin eniten vas-
tanneiden ikaluokasta. Kolmanneksi suurimmaksi ikaluokaksi muodostui 60—
69-vuotiaat (19 %) ja neljanneksi suurimmaksi ikaluokaksi 18—29-vuotiaat (10
%). Véhiten vastaajia (9 %) oli yli 69-vuotiaissa, sekd 30-39-vuotiaissa. Yh-

taén alle 18-vuotiasta ei vastannut kyselyyn.

Kyselyn avulla haluttiin selvittdd, mista Annen pullapuodin asiakkaat ovat
kotoisin. Vaihtoehtoja oli kolme: kirkonkyla, sivukyla ja ulkopaikkakunta. Ky-
symyksella haluttiin siis saada selville ovatko asiakkaat paikallisia kylalla
asuvia vai tulevatko he jostain Sodankylan sivukylasta tai onko vastaaja ul-
kopaikkakunnalta, toisin sanoen onko han matkaava asiakas (turisti). Vastaa-
jien asuinpaikat jakautuivat melko tasaisesti kaikkien kolmen vaihtoehdon
valille (kuvio 11). Eniten vastaajia (38 %) ilmoitti asuinpaikakseen sivukylan.
Vain kaksi prosenttia vihemman (36 %) vastasi asuvan kirkonkylalla. Ulko-

paikkakunnalta vastaajista oli 25 prosenttia.

mKirkonkyla
m Sivukyla

mUlkopaikkakunta

Kuvio 11. Vastaajien asuinpaikka (n=67)

Asuinpaikkaa kysyttdessa, niilté jotka vastasivat olevansa ulkopaikkakunnal-
ta, tiedusteltin avoimella lisakysymyksella, miten he loysivat Annen pulla-
puodin. Kysymykseen vastasi 75 prosenttia ulkopaikkakunnan asuinpaikak-
seen ilmoittaneista. Suurin osa vastauksista oli: "Tuttavani suositteli”, "Suku-
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laiseni suositteli” ja "Tyokaverit suositteli”. Kaksi vastaajista ilmoitti kuulleen-
sa radiosta ja muutama kertoi olevansa "bussimatkalla”.

Kyselyssa tiedusteltiin mita tuotteita asiakkaat ostivat talla kertaa. Vastaus-
vaihtoehtoja oli kolme: kahvilatuotteita, lounastuotteita ja mukaan otettavia
tuotteita. Vastaajista 56 prosenttia ilmoitti talla kertaa ostaneensa kahvilatuot-
teita. Lounastuotteita ilmoitti ostaneensa 16 prosenttia vastaajista ja mukaan
otettavia tuotteita osti yhdeksan prosenttia vastaajista. Kahvilatuotteita seka
mukaan otettavia tuotteita ilmoitti ostaneensa 13 prosenttia vastaajista ja
kahvilatuotteita seké lounastuotteita osti viisi prosenttia vastaajista.

Vastaajilta kysyttiin myos kuinka usein he asioivat Annen pullapuodissa. Vas-
tausvaihtoehdot olivat rajattu paivittdin asioiviin, muutamia kertoja viikossa
asioiviin, muutamia kertoja kuukaudessa asioiviin, muutamia kertoja vuodes-
sa asioiviin ja ensimmaista kertaa asioiviin. Vastaajista 35 prosenttia kertoi
asioivansa muutamia kertoja kuukaudessa. Paivittain asioivia oli 15 prosent-
tia vastaajista. Ensimmaista kertaa asioiviin ilmoitti yhdeksan prosenttia vas-
taajista. Asiakkaiden asiointikerrat on esitetty kuviossa 12.

m Paivittain

mUseita kertoja viikossa

B Muutamiakertoja
kuukaudessa

B Muutamiakertoja
vuodessa

B Ensimmaistd kertaa

Kuvio 12. Asiakkaiden asiointikerrat (n=67)
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5.2 Vastaajien tyytyvaisyys tuotteisiin

Vastaajia pyydettiin arvioimaan annetun asteikon avulla, miten he kokivat
kyselylomakkeessa kysymyksessa 6. luetellut asiat asioidessaan Annen pul-
lapuodissa. Asteikko oli 4-portainen, jossa numero 4 vastasi erinomaista,
numero 3 hyvaa, numero 2 tyydyttavaa, numero 1 huonoa ja mikali vastaajal-
la ei ollut kokemusta asiasta, hanta pyydettiin valitsemaan numero 0. Jokai-
sen kategorian (kahvila, tilaustuotteet, lounas) peréasséa oli avoin kysymys,

johon vastaajat pystyivat jattdmaan perusteluja vastauksilleen.

5.2.1 Kahvilan tuotteet

Yleisesti ottaen vastaajat olivat tyytyvaisia kahvilan tuotteisiin. Keskiarvot
tuotteiden ominaisuuksista olivat 3,86—2,92 asteikoilla 1-4 (taulukko 1,s.34).
Tarkasteltaessa kahvilan tarjontaa pullien, leivosten ja suolaisteiden tuottei-
den osalta, lahes kaikkien tuotteiden kohdalla vastaajat olivat tyytyvaisimpia
makuun ja tuoreuteen. Poikkeuksena suolaiset tuotteet, joiden osalta tuoreus
ja ulkonakd saivat parhaimmat keskiarvot, maun tullessa vasta naiden jal-
keen. Keskiarvoltaan huonoimmat pisteet kaikkien tuotteiden osalta saivat

valikoiman monipuolisuus ja hinta-laatusuhde.

Tarkasteltaessa kahvilan tarjontaa pullien, leivosten ja suolaisteiden tuottei-
den osalta, parhaimman kokonaiskeskiarvon (3,62) sai leivokset. Heikoim-
man kokonaiskeskiarvon saivat suolaiset tuotteet (3,45). Pullat ja munkit si-

joittuivat leivosten ja suolaisten tuotteiden valiin kokonaiskeskiarvolla 3,53.

Kahvin ja teen makuun oltiin hyvin tyytyvaisia. Teen hinta-laatusuhde sai kai-

kista kahvilan tuotteiden keskiarvoista heikoimman tuloksen 2,92.



Taulukko 1. Kahvilatuotteiden keskiarvot

Maku 3,42
Hinta-laatusuhde 3,20

Tuoreus 3,81
Maku 3,67
Ulkonako 3,55
Valikoiman monipuoli-

suus 3,37
Hinta-laatusuhde 3,27
Suolaiset tuotteet | keskiarvo |
Tuoreus 3,65
Ulkonako 3,50
Maku 3,48
Valikoiman monipuoli-

suus 3,34
Hinta-laatusuhde 3,27
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Tee ________lkeskiarvo |

Maku 3,64
Valikoiman monipuolisuus 3,28
Hinta-laatusuhde 2,92
Tuoreus 3,83
Maku 3,74
Ulkonako 3,73
Valikoiman monipuolisuus 3,48
Hinta-laatusuhde 3,32

Pullien ja munkkien osalta tuoreus sai eniten vastauksia erinomainen. Yh-

deksan vastaajaa antoi tuoreudelle arvosanan hyva ja vain yksi vastaajista

arvosanan tyydyttava. Suurin osa vastaajista antoi valikoiman monipuolisuu-

delle arvosanan erinomainen tai hyva. Vain seitseman vastaajaa oli sitd miel-

ta, etta valikoiman monipuolisuuden arvosana on tyydyttava. Makuun vastaa-

jat olivat tyytyvaisia, silla kaikki vastaajat, yhta lukuun ottamatta antoivat ma-

ulle arvosanaksi erinomaisen tai hyvan. Pullien ja munkkien ulkondkdon seka

hinta-laatusuhteeseen oltiin myds tyytyvaisia. Vain kahdella vastaajalla ei

ollut kokemusta pullista ja munkeista (kuvio 13, s. 35).
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Kuvio 13. Tulokset pullien ja munkkien osalta (n=67)

Myds leivosten osalta tuoreus sai eniten vastauksia erinomainen. Leivosten
ulkonak6éon ja makuun vastaajat olivat myds erittdin tyytyvaisia, silla suurin
osa vastaajista antoi naillekin ominaisuuksille arvosanan erinomainen. Yksi
vastaajista oli sita mieltd, ettd leivosten hinta-laatusuhde on huono, mutta
loput vastaajista ilmoitti sen olevan joko erinomainen taikka hyva. Leivosten

monipuolisuuteen suurin osa vastaajista oli myos tyytyvaisia (kuvio 14).
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Kuvio 14. Tulokset leivosten osalta (n=67)
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Vastaajilla oli vahiten kokemusta suolaisista tuotteista, silla 23 vastaajaa
iimoitti ettei heilla ollut kokemusta ndistad tuotteista. Kuitenkin ne, joilla
kokemusta l0ytyi suolaisista tuotteista (44 vastaajaa), olivat paaasiassa
tyytyvaisia tuotteiden ominaisuuksiin. Tuoreus suolaisten tuotteiden ohellakin
eniten vastauksia erinomainen ja hyvd, maun ja ulkondon seuratessa heti
perassa. Suolaisten tuotteiden valikoiman monipuolisuuteen sekad hinta-
laatusuhteeseen vastaajat olivat paaasiassa tyytyvaisia. Kuitenkin seitseman

vastaajaa antoi naille ominaisuuksille arvosanan tyydyttava (kuvio 15).

®Erinomainen

mHyva

Tyydyttava

®mHuono

B Ei kokemusta

Kuvio 15. Tulokset suolaisten tuotteiden osalta (n=67)

Vastaajilla oli mahdollisuus perustella antamiaan vastauksiaan avoimeen
"Perustele kohdan kahvila vastauksia tdhan”-kohtaan. Vastauksiaan perusteli
16 vastaajaa. Perustelut olivat enimmakseen positiivisia. Kehuja saivat kah-
vin ja pullien tuoreus, seka hinta-laatusuhde. Palvelua myds kehuttiin ja toi-
mintaa pidettiin tasaisen varmana. Yksi negatiivinen kommenttikin tuli, jossa
moitittiin pullien heikkoa sailyvyyttd. Muutamat vastaajat olivat selvittaéneet
kohtaan, ettd ovat ensi kertaa kdymassa, joten kaikki kohtia ei voi arvostella.
Yksi linja-autonkuljettaja toivoi ammattikuntansa saavan tuotteita edullisem-

min.
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5.2.2 Tilaustuotteet

Tilaustuotteisiin kuuluivat kakut ja muut tilaustuotteet seké leivat. Vastaajista
32:lla oli kokemusta kakuista ja muista tilaustuotteista. Leipia arvioi 46 vas-
taajaa. Yleisesti ottaen vastaajat olivat erittdin tyytyvaisia tilaustuotteisiin.
Keskiarvot tuotteiden ominaisuuksista olivat 3,87-3,41 asteikoilla 1-4 (tau-
lukko 2).

Kakkuja ja muita tilaustuotteita arvioitaessa vastaajaa pyydettiin tarkenta-
maan, mita tuotetta h&n arvioi. TAhan avoimeen kysymykseen vastasi 21
vastaajaa 32:sta ja kaikkien heidédn vastaus oli joko taytekakku tai kakku.
Kyseinen avoin kysymys laitettiin padkysymyksen oheen, silla tilaustuotteita
on niin paljon, kuten voileipakakut, erilaiset leivokset, pikkuleivat ja niin edel-

leen. Vastauksista voidaan paatella, etta kakut ovat suosituin tilaustuote.

Taulukko 2. Tilaustuotteiden keskiarvot

Kakut ja muut tilaustuotteet m

Tuoreus 3,87
Maku 3,80
Ulkonako 3,68
Valikoiman monipuolisuus 3,48
Hinta-laatusuhde 3,48
leivit |keskiarvo
Tuoreus 3,76
Maku 3,71
Ulkonako 3,63
Hinta-laatusuhde 3,50
Valikoiman monipuolisuus 3,41

Kuviota 16. (s.38) tarkasteltaessa voidaan todeta, asiakkaat ovat erittain
tyytyvaisia kakkuihin ja muihin tilaustuotteisiin, varsinkin niiden maun,
tuoreuden ja ulkonabn osalta, silla suurin osa vastaajista on antanut
arvosanan erinomainen naitd ominaisuuksia arvioitaessa. Valikoiman
monipuolisuutta arvioitaessa arvosanat jakautuivat tasaisesti erinomaisen ja

hyvan vadlille, samoin kuin hinta-laatusuhteen osalla. Vain yksi vastaaja
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ilmoitti hinta-laatusuhteen olevan tyydyttava. Yksi vastaaja oli arvioinut vain

ulkon&koa ja makua.
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Kuvio 16. Tulokset kakkujen ja muiden tilaustuotteiden osalta (n=32)

Leipien kohdalla tulokset muistuttavat hyvin pitkalti kakkujen ja muiden tilaus-

tuotteiden tuloksia (kuvio 17).
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Kuvio 17. Tulokset leipien osalta (n=46)
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Leivissakin tyytyvaisyys tuoreuteen, makuun ja ulkondkd6n nousevat selke-
asti esille, silla suurin osa vastaajista on antanut naille ominaisuuksille ar-
vosanan erinomainen. Yksi vastaaja on kuitenkin sita mielta, etta leipien ul-
kondkd on tyydyttava. Hinta-laatusuhteeseen ja valikoiman monipuolisuu-
teenkin vastaajat ovat tyytyvaisid, vain muutama sanoo naiden olevan tyydyt-
tavalla tasolla.

Kohdan "Tilaustuotteet” vastauksia perusteli 10 vastaajaa. Perustelut olivat
l&ahinna positiivisia, vain yksi vastaaja moitti kakkujen olevan kalliita. Positiivi-
sissa perusteluissa toistui useampaan otteeseen tuoreuden téarkeys ja kuinka
tuoreita Annen pullapuodin tuotteet ovatkaan. Yksi sanoi lyhyesti ja ytimek-

kaasti: "Saa mita tilaa!”. Yksi toivoi lisaa rieskoja myyntiin.

5.2.3 Lounas

Lounasta koskeviin kysymyksiin vastasi 44 asiakasta. Ulkonadn osalta lou-
nas sai keskiarvokseen 3,26, maun osalta 3,43 ja hinta-laatusuhteen osalta
3,14. Keskiarvoista voidaan paatella, etta asiakkaat pitdvat lounastarjontaa
hyvana. Vastaajilta tiedusteltiin myds, kuinka paljon heille on merkitysta silla,
ettd lounaalla olisi tarjolla useampia vaihtoehtoja (kuvio 18, s. 40). Vastaajis-
ta 44 prosenttia oli sitd mielta, ettd lounastarjonnan laajentamisella olisi heille
jonkin verran merkitysta. Paljon merkitysta sai viisi prosenttia vastaajien aa-
nista ja ei lainkaan merkitysta 27 prosenttia danista. Vastaajista 23 prosenttia
valitsi "ei osaa sanoa”-vastausvaihtoehdon. Lisdksi vastaajilta kysyttiin kavi-
sivatkd he useammin Annen pullapuodissa lounaalla, jos lounasvaihtoehtoja
olisi useampia. Vastaajista 30 prosenttia vastasi tahan kysymykseen “ehka”

ja saman verran vastasi "ei osaa sanoa”. "Kylla” vastaus sai 11 prosenttia ja

"en” 29 prosenttia danista.
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B Paljon merkitysta
® Jonkin verran merkitysta
mEilainkaan merkitysta

B Ejosaasanoa

Kuvio 18. Lounastarjonnan laajentamisen merkitys vastaajille (n= 44)

Perusteluja vastauksilleen antoi 14 vastaajaa. Perusteluissa nousi esille sa-
laattipdydan uupuminen, josta mainitsi viisi vastaajaa. Perusteluissa oli myos
otettu kantaa kysymyksiin, jossa tiedusteltiin oliko lounasvaihtoehtojen maa-
ralla merkitysta ja vaikuttaisiko maaran lisddminen kayntikertoihin. Naita ky-
symyksia vastaajat olivat perustelleet muun muassa: "Mielummin yksi hyva
vaihtoehto, kuin monta hutaistua.” ja "Lounas kotiruokatyyppisend maittavaa,
ei mielestani tarvetta "laajentaa”. Jos laatu on kohdallaan, on sama, onko
yhta tai viitta eri vaihtoehtoa tarjolla." Yksi vastaaja toivoi hiilihydraatitonta

vaihtoehtoa.

5.3 Palvelua ja viihtyvyytta koskevat tulokset

Palvelua ja viihtyvyytta vastaajat arvioivat saman asteikon avulla (asteikko 1-
4), mika oli kaytdssa kahvilan tuotteita, tilaustuotteita ja lounastakin arvioita-

essa.

Palvelu koettiin erittédin hyvana, ja palvelun osalta parhaimman keskiarvon
sai henkilokunnan ystavallisyys, 3,85. Palvelun nopeus ja henkilokunnan asi-
antuntevuus saivat myds hyvat keskiarvot (3,78 ja 3,73). Keskiarvot on esi-

tetty taulukossa 3.
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Taulukosta 3. selvidd myos Annen pullapuodin yleisten tekijoiden, kuten siis-
teyden, viihtyvyyden ja sisustuksen keskiarvot. Siisteys sai parhaimman kes-
kiarvon (3,51). Kahvilan viihtyvyys sai keskiarvokseen 3,22 ja sisustus kes-
kiarvon 3,13.

Taulukko 3. Palvelun laadun ja yleisten tekijoiden keskiarvot

Palvelun laatu keskiarvo |

Henkilokunnan ystavallisyys 3,85
Palvelun nopeus 3,78
Henkilokunnan asiantunte-

vuus 3,73
Vieiset tekijit _|keskiarvo
Kahvilan yleinen siisteys 3,51
Kahvilan viihtyvyys 3,22
Kahvilan sisustus 3,13

Kaikkiin palvelun laatua mittaaviin kysymyksiin vastaukset olivat joko
erinomaisia tai hyvia (kuvio 19). Henkilokunnan ystavallisyys sai eniten
arvosanoja erinomainen. Yksikaan vastaajista ei siis antanut palvelun laadun

osatekijoille tyydyttavaa taikka huonoa arvosanaa.

60
50 -
B Erinomainen
o 40 -
HL]
(0 | a
S a0 Hyva
3
o
=]
— 20 A Tyydyttava
10 1 EHuono
D i T T
Henkilékunnan Palvelun nopeus Henkilékunnan
ystavallisyys (ka3,78) asiantuntevuus
(ka 3,85) (ka3,73)

Kuvio 19. Palvelun laadun tulokset (n=67)

Kahvilan siisteyteen vastaajat olivat padasiassa tyytyvaisia (kuvio 20). Vain

yksi vastaaja ilmoitti siisteyden olevan tyydyttavalla tasolla. Kahvilan sisus-
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tukseen vastaajat olivat vahiten tyytyvaisia, mika ilmeni jo keskiarvoista. Si-

sustus sai myds eniten arvosanoja tyydyttava.
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Kuvio 20. Yleisten tekijoiden tulokset (n=67)

Palvelua ja viihtyvyytta kasitteleviin kysymyksiin perusteluja antoi 14 vastaa-
jaa. Perusteluissa kehuttiin eniten henkilékunnan ystavallisyytta. Eniten moit-
teita sai kahvilan sisustus. Sisustusta ehdotettiin kohennettavan esimerkiksi
tekstiileilla ja vareilla seka viherkasveilla. Pari vastaajaa kertoi kylmakonei-
den aanien olevan hairitseva, samoin ilmanvaihtokoneen aanta pidettiin hai-
ritsevand. Yhden vastaajan mukaan ikkunat olivat pesematta usealta vuodel-

ta. Kahvilan rauhallinen tunnelma sai myés kehuja.

5.4 Asiakkaiden kokonaistyytyvaisyys ja kehittdmisehdotukset

Asiakkaiden kokonaistyytyvaisyys asteikolla 1-4 oli 3,5. Vastaajista 38 ilmoitti
kokonaistyytyvaisyydekseen erinomainen ja 29 vastaajaa ilmoitti sen olevan
hyva. Yksikddn vastaajista ei antanut kokonaistyytyvaisyydelle arvosanaa

tyydyttava tai huono.

Lopuksi asiakkailta kysyttiin avoimella kysymyksella, onko heilla mielessa
jotain kehittdmisehdotuksia Annen pullapuotiin. Tahan vastasi 16 henkil6a.
Viisi vastaajaa ehdotti salaattipdytad lounaan yhteyteen. Kolme henkil6a toi-

voi aukioloaikojen laajentamista, varsinkin viikonloppuisin. Yksi vastaaja
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moitti parkkipaikkojen vahaisyytta ja ehdotti, sen laajentamista, yksi vastaaja
oli huolissaan miten tavoitetaan turistit. Aamiaista toivoi kaksi henkiloa ja pul-
lavalikoiman laajentamista yksi henkild. Tuotteiden merkitsemista “lak-
toositon” tai "vahalaktoosinen” toivoi yksi vastaaja. Kahden mielesta nain oli

oikein hyva, eivatka he toivoneet mitddn muutosta.
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6 HAVAINNOINNIN TULOKSET

Havainnoinnin kautta etsittiin tietoa palveluymparistén toimivuudesta seka
palvelun laadusta, tarkemmin ottaen siita, miten asiakas huomioitiin; missa
vaiheessa asiakasta tervehdittiin ja tarjottiinko asiakkaalle apua. Palveluym-
pariston nakokulmasta havainnoitavat asiat olivat linjaston toimivuus, asiak-
kaiden sijoittuminen kahvilassa seka esteettomyys. Havaintoja tehtiin yh-

teensad kahdeksan kappaletta muutamina eri paivina, eri kellonaikoihin.

Ensimmaiseksi havainnoitavana asiana oli asiakkaan tervehtiminen. Kuu-
dessa havainnoinnissa kahdeksasta asiakasta tervehdittiin kassalla. Kahta
asiakasta tervehdittiin heti ovella. Toisessa tapauksessa asiakas ensin itse
tervehti kuuluvasti henkilokuntaa ja toisessa tapauksessa tyontekija oli oven
l&histolla tyhjentamassa astiavaunua. Ketaan asiakasta ei jatetty tervehtimat-

ta.

Seuraava havainnoitava asia liittyy myos palvelun laatuun. Tarkastelin sit&,
nayttikd asiakas jotenkin etsivalta ja tarjosiko henkilokunta hénelle apua.
Asiakkailla naytti padasiassa olevan kaikki "tietopaikassa”, silla vain kaksi
asiakasta naytti etsiskelevan linjastolta jotain. Toisessa tapauksessa asiakas
etsiskeli luultavasti pullia, silla kun héan huomasi missa pullat ovat tarjolla,
loppui etsiskelykin. Tassa tapauksessa asiakas ei saanut apua, eika han sita
kylla pyytanytkaan, vaikka tyontekija seisoikin kassan takana. Toisessa ta-

pauksessa asiakkaalla olivat servetit hukassa, apua han sai, vasta kun sita

itse pyysi.

Palveluymparistdon liittyva ensimmainen havainnoitava kokonaisuus oli lin-
jaston toimivuus. Tassa kokonaisuudessa ensimmaisia tarkasteltavia asioita
olivat astioiden ja valineiden I6ytyminen, seka linjaston loogisuus. Seitse-
massa havainnossa asiakas l0ysi ongelmitta kaikki tarvittavat astiat ja vali-
neet, vain yhdella oli servetit hukassa, josta kerrottiinkin jo edellisessa kap-
paleessa. Padasiassa tarvittavat valineet ja astiat olivat kahvi/teekuppi ja -
lautanen, vesilasi, servetti sek& pullalautanen. Linjaston loogisuuskin oli kun-
nossa, silla kenenkaan ei tarvinnut kulkea edestakaisin, jollei oteta huomioon

tata servettien etsiskelijga. Kuva linjastosta seuraavalla sivulla (kuvio 21).
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Kuvio 21. Linjasto

Kolmas havainnoitava asia palveluympéristoon liittyen oli jonotus. Tarkem-
min sanottuna; taytyikd asiakkaan jonottaa, jos kyll&, niin kuinka kauan. Ha-
vainnointiajankohdat sattuvat olemaan suhteellisen rauhallisia, silla vain
muutamassa havainnoinnissa asiakas joutui hetken aikaa jonottelemaan.
Naiden havainnointien ajankohta, joissa asiakas joutui jonottelemaan, oli per-
jantai-ilta, jolloin linja-auto saapui pohjoisesta ja pysahtyi hetkeksi Sodanky-
l&&n. Linja-autosta tuli matkustajia kahville reilu puolenkymment&, mika aihe-
utti pienoista jonoa. Jonotusaika oli suunnilleen 1-3 minuutin valiltd, mika ei
ole todellakaan kovin suuri. Matkustajat kerkesivat hyvin nauttia kahvikuppo-

sensa ennen kuin matka linja-autossa taas jatkui.

Henkildkunta oli heti valmiina palvelemaan asiakkaita kassalla. Vain yhdessa
tapauksessa asiakas joutui hetken aikaa odottelemaan ostoksiensa maksua,
silla tyontekija oli juuri tyhjentdméssa astiavaunua. Kuitenkin tyontekija saa-

pui niin ripeéasti kassalle kuin vain pystyi.

Toinen palveluymparistoon liittyva havainnoitava asiakokonaisuus oli asiak-
kaiden sijoittuminen kahvilassa. Asiakkaiden sijoittumista tarkastelin vain yh-
den kysymyksen turvin, eli mihin poytdan asiakas menee istumaan. Valitsee-
ko asiakas ikkunapdydan, vai ensimmaisen tyhjilla olevan pdydan vai me-

neekd han kenties perimmaiseen nurkkaan istumaan. Havainnointi osoitti,
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ettd |Ahes kaikki asiakkaat valitsivat poydakseen ikkunapdydan. Vain yksi
asiakas istuutui lahelle kassaa ja syykin selvisi, silla han halusi jatkaa kes-
kustelua tyontekijan kanssa. Yksi asiakas poikkesi my6s muista, silla han
meni istumaan ruokailutilan puolelle. Talla asiakkaalla oli mukanaan lasten-
rattaat, mika varmasti vaikutti istumapaikan valintaan (enemman tilaa rattail-
le).

Esteettomyys oli myds yksi palveluymparistoon kuuluva havainnoitava asia.
Kuitenkaan niilla kerroilla, kun olin havainnointia suorittamassa, ei asiakkaina
ollut kuin yksi, jolla oli mukanaan lastenrattaat. Esimerkiksi havainnointiker-
roilla ei ollut yhtaan vanhusta, jolla olisi ollut rollaattori mukanaan. Siksipa en
saanut kuin yhden havainnon esteettomyyteen liittyen. Havainnoin mukaan
likkuminen lastenrattailla oli paaasiassa helppoa. Istumapaikaksi tdma ky-
seinen asiakas valitsi, kuten jo aikaisemmassa kappaleessa mainitsin, ruo-
kailutilan. Valintaan vaikutti varmasti se, ettd ruokailutilan puolella on enem-
man tilaa rattaille ja sinne on helpompi menna, kuin pujotella esimerkiksi ik-

kunapoytaan.
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7 TULOSTEN TARKASTELU

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen osoitti, ettd Annen pullapuodin asiak-
kaat ovat hyvin tyytyvaisia yrityksen toimintaan. Tata johtopaatdsta vahvistaa
asiakkaiden antama kokonaistyytyvaisyydenkeskiarvo, joka oli 3,5 asteikolla
1-4. Myds muut keskiarvot puhuvat asiakkaiden tyytyvaisyyden puolesta, silla
kaikista yrityksen tarjoamista tuotteista vain teen hinta-laatusuhde sai kes-
kiarvon, joka oli alle kolme (2,92). Asiakastyytyvaisyytta ei tutkittu pelkastaan
kyselylomakkeen kautta, vaan toiseksi tutkimusmenetelméksi valittin ha-
vainnointi. Havainnoinnin avulla paastiin hieman pintaa syvemmalle Annen
pullapuodin palveluymparistosta seka palvelun laadusta, mita kyselyn vasta-
uksilla paastiin. Tassa osiossa kasitelladn niin erikseen kuin yhdessakin ky-

selyn ja havainnoinnin kautta saamia tuloksia.

Kyselyyn vastanneista noin kaksi kolmasosaa oli miehia. Tama tulos yllatti
hieman. Se, miksi vastanneista enemmist6 oli miehia voi johtua osittain siita,
ettd asiakaskuntaan kuuluvat muun muassa taksimiehet sekad linja-
autonkuljettajat, jotka paasaantoisesti ovat juurikin miehid. Myos se, etta So-
dankylassa toimiva Kevitsan kaivos on ty6llistdnyt ja tuonut Sodankylaén
paljon miespuolisia tydntekijoita voi ndkya vastauksissa. Vastanneiden ikaja-
kaumasta selviaa, etta reilut puolet vastaajista (52 %) ilmoitti iakseen 40—49
vuotta tai 50-59 vuotta. Naita ikaluokkia nuorempia vastaajia (30-39 vuotta
ja 18-29 vuotta) oli yhteensa vain 19 prosenttia ja vanhempia (60-69 ja vyli
69 vuotta) oli 28 prosenttia vastanneista. Ikdjakaumista voidaan paatella, etta
Annen pullapuodin asiakkaat ovat pdasaantoisesti tyoikaisia aikuisia. Nuoret
koululaiset sen sijaan kayttavat yrityksen palveluja hyvin vahan, silla yksi-

kaan vastaaja ei ilmoittanut iakseen alle 18 vuotta.

Vastaajilta tiedusteltiin myds heidan asuinpaikkaansa. Enemmisto vastaajista
oli kotoisin sivukylasta. Kirkonkylalaisia vastaajia oli vain muutama prosentti
vahemman. Ulkopaikkakuntalaisiakin kyselyyn vastasi mukavasti (25 %). Se,
ettd enemmistd vastaajista ilmoitti asuinpaikakseen sivukylan, selittyy osal-
taan silla, ettd Annen pullapuoti sijaitsee linja-autoasemalla, johon sivukylas-

ta paivittain saapuvat linja-autokyydit saapuvat ja josta ne lahtevat.
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Kyselysta selvisi, ettd Annen pullapuodissa asiakkaat kayttavat eniten kahvi-
latuotteita, joita ilmoitti ostaneensa reilut puolet kyselyyn vastanneista. Lou-
nastuotteet saivat seuraavaksi eniten kannatusta (16 %). Mukaan otettavien
tuotteiden osuus kyselyssa oli yhdeksan prosenttia. Mukaan otettavien tuot-
teiden vahainen osuus voi johtua siitd, etta kyselyitd ei valttdmatta ole jaettu
kaikille niille asiakkaille, jotka ovat ostaneet mukaan otettavia tuotteita, tai
sitten nama asiakkaat eivat ole olleet halukkaita/joutilaita vastaamaan kyse-
lyyn. Kuitenkin kyselyn tayttaminen vie hetken aikaa ja melkeinpa vaatii is-
tuutumista, mika taas sopii kahvila- ja lounasasiakkaille. Siksipa tulokset ei-
vat valttamatta kerro koko totuutta vastaajien ostamien tuotteiden jakautumi-

sesta.

Enemmisto vastaajista kertoi asioivansa Annen pullapuodissa muutamia ker-
toja kuukaudessa (35 %) ja muutamia kertoja viikossa (28 %). Paivittain asi-
oivia oli 15 prosenttia vastanneista. Tuloksista voidaan paatelld, etta Annen
pullapuodilla on hyvin hoidetut asiakassuhteet, silla suurin osa asioi siella
suhteellisen useasti. Asiakassuhteista puhutaan silloin, kun asiakas on sitou-
tunut kayttamaan yrityksen palveluja (Ylikoski 1999, 178).

Asiakkaat olivat padosin tyytyvaisia Anne pullapuodin tuotteisiin. Kahvilatuot-
teista asiakkaat olivat tyytyvaisimpia leivoksiin seka pulliin ja munkkeihin,
eika kahvikaan saanut huonoja arvosanoja. Kahvilatuotteista heikommin me-
nestyivat suolaiset tuotteet, mutta niidenkin keskiarvo oli lahes 3,5. Tilaus-
tuotteisiin kuuluivat kakut ja muut tilaustuotteet, seka leivat. Kakkujen ja mui-
den tilaustuotteiden tuloksia tarkasteltaessa selvisi, etta taytekakut ovat suo-
situin tilaustuote. Tulokset tilaustuotteista kertoivat myos, ettd asiakkaan ovat
hyvin tyytyvaisia naihin tuotteisiin. Varsinkin tuotteiden maku, tuoreus seka

ulkoné&ko saivat paljon arvosanoja erinomainen.

Lounas sai vastaajilta myoés hyvan arvosanan. Kuitenkin kyselyssa tuli sel-
vasti esille se, ettd asiakkaat toivoisivat lounaan yhteyteen salaattipdytaa.
Lounasta koskevien kysymysten avulla haluttiin selvittdd myos kuinka paljon
asiakkaalle on merkitysta silla, ettd lounaalla olisit tarjolla useampia vaihtoeh-
toja ja toisaalta mikali nain olisi, kavisikd asiakas useammin Annen pulla-

puodissa lounaalla. Vastaukset kertovat, ettd lounastarjontaa ei valttamatta
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tarvitse alkaa laajentamaan, muuta kuin salaatin kohdalla. Vaikka 44 pro-
senttia vastaajista vastasikin, ettad heille lounastarjonnan monipuolisuudella
on jonkin verran merkitysta ja viisi prosenttia ilmoitti monipuolisuudella ole-
van paljon merkitysta, niin eivat vastaajat kuitenkaan olleet varmoja siita, ka-
visivatkd he useammin Annen pullapuodissa lounaalla. Lounaantarjonnan
pitdmista lahes entisellaan vahvistaa my6s avoimessa perustelu-kohdassa
tulleet kommentit, joissa lounasta kehuttiin ja toivottiin pitamaan sellaisena

kuin se talla hetkella on.

Annen pullapuodin palvelu koettiin erittdin hyvana. Henkilokunnan ystavalli-
Syys ja asiantuntevuus seka palvelun nopeus saivat kaikki lahes erinomaiset
arvosanat. Tama on tarkea tulos asiakkaan tyytyvaisyytta tutkittaessa, silla
Rope ja Pollanen (1998, 28) korostavat juurikin henkilokontaktien merkitysta
asiakkaan kokemien tyytyvaisyystekijoiden muodostumisessa. Kyselyn tulok-
sista nousi myos esille se, ettei yksikdan vastaaja antanut palvelun laadun
osatekijoille tyydyttavaa taikka huonoa arvosanaa. Havainnoinnin avulla
tarkasteltin asiakkaan huomioimista, sitd missa vaiheessa asiakasta
tervehdittiin ja tarjottiinko asiakkaalle apua. Havainnot osoittautuivat paaasi-
assa positiivisiksi. Asiakkaita tervehdittiin jokaisessa havainnoissa. Tama on
tarkea huomio, silla mikali asiakasta ei tervehdita millaén tavalla, syntyy asi-
akkaalle huono ensivaikutelma yrityksen palvelusta (Lahtinen — Isoviita 2004,
50). Muutamassa havainnossa asiakkaalle ei ollut itsestdan selvyys mista
l6ytyy mikakin tarvittava asia, vaan he joutuivat hieman etsiskelemaan tarvit-
tavaansa. Naissa havainnoissa havainnot olivat negatiivisia, silla henkilokun-
ta ei tarjonnut apuaan etsiskelijoille, ennen kuin asiakas itse pyysi apua (toi-

sessa havainnossa).

Palveluymparistoon liittyvid kysymyksia tarkasteltaessa voidaan todeta, etta
asiakkaat ovat tyytyvaisia kahvilan siisteyteen, mutta viihtyvyys ja sisustus
saavat hieman kritiikkid osakseen. Toki yksi vastaaja oli sitd mielta, etta siis-
teys ansaitsee arvosanan tyydyttava, silla ikkunat olivat hdnen mielestaan
olleet likaiset jo useamman vuoden. Suurin osa piti Annen pullapuotia viih-
tyisana, mutta osa kuitenkin toivoi pienid muutoksia sisustukseen, esimerkik-
si tekstiilien, varien kayton ja viherkasvien my6ta. Sisustus on pysynyt sa-

mantyylisené jo vuosia, vaikka yrittajat ovatkin vaihtuneet. Viihtyvyytta hairitsi
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my0s ilmanvaihtokoneiden ja kylmaélaitteiden pitdmé &ani. On syytd muistaa,
ettd sisustuksella on suuri merkitys asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyden ta-
soon. Sisustuksella, kuten muillakin fyysisilla palveluymparisté6n vaikuttavilla
tekijoilla (esim. koneet ja laitteet) on todettu olevan vaikutusta asiakkaiden
lopulliseen arvioon ja tyytyvaisyyteen palvelua kohtaan (Silvennoinen 2010,
26).

Havainnoinnin kautta selvisi, ettd suosituimmat poydat kahvilassa olivat ikku-
napoydat. Nama poydat sijaitsevat kauimpana linjastosta ovat nain ollen rau-
hallisimmalla alueella ja naistd poydista ja isoista ikkunoista on hyvat naky-
mat linja-autoaseman pihalle, mika varmasti on ainakin osasyy naiden poy-
tien suosioon. Palveluymparistdd tarkasteltin myds linjaston toimivuuden
osalta. Linjaston toimivuus havaittiin olevan hyva. Astiat ja valineet seké tuot-
teet olivat helposti saatavilla. Mik&li jonoa oli, se liikkui sutjakkaasti.

Havainnoinnin avulla oli myés tarkoitus tutkia Annen pullapuodin esteett6-
myytta, eli sitd, kuinka helppoa ja turvallista yrityksen tiloissa on liikkkua kaik-
kien kayttgjien kannalta (Invalidiliitto 2010). Valitettavasti niilla kerroilla, kun
tein havaintoja, asiakkaina ei ollut kuin yksi henkil®, jolla oli mukanaan las-
tenrattaat. Havainnot talta alueelta siis jaivat hyvin vahaisiksi, eivatka siksi
valttamatta kerro koko totuutta Annen pullapuodin esteettomyydesté. Kuiten-
kin tAmén ainoan esteettdémyys-havainnoinnin mukaan lastenrattailla liikku-

minen sujui ongelmitta.

Annen pullapuoti palvelee asiakkaitaan aina arkisin, aamu puoli seitsemasta
ilta puoli kahdeksaan, seka sesonkeina lauantaisin. Kyselysta saamien vas-
tausten perusteella osa vastanneista toivoi aukioloaikojen laajentamista lau-
antaille muulloinkin kuin sesonkiaikoina. Aukioloajat ovat yksi osa yrityksen
saavutettavuutta ja saavutettavuus taas puolestaan vaikuttaa oleellisesti asi-
akkaan kokemaan palvelun laatuun (Grénroos 2000, 64). Kyselyssa tuli
myo6s esiin parkkipaikkojen vahaisyys, mika sai tutkijan hieman ihmettele-
maan, silla linja-autoasemalla kylla parkkipaikkoja yleensa riittda. Toki ne
eivat ole aivan "oven tuntumassa”, mutta niitd on myds siihen mahdotonta

saada.
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8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Ennen kuin yritys voi lahted toteuttamaan asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
esiin tulleita kehitysta kaipaavia asioita ja kehittdmisideoita, on yrityksen tie-
dostettava se, etté toimet asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi vaativat or-
ganisaatiolta panostuksia, jotka puolestaan aiheuttavat kustannuksia (Ylikos-
ki 1999, 167). Yrityksen tulee siis arvioida muutostoimenpiteiden kannatta-
vuutta. Seuraavaksi kasitelladn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten
kautta esiin tulleita kehittamisté kaipaavia asioita ja seka sitd, miten ne voi-
taisiin toteuttaa. Muutamat kehitysehdotukset ovat tutkijan omien huomioiden
tuloksia, joita tuli tiedostamatta tehtyd, kun kévin Annen pullapuodissa opin-
naytetyoni vuoksi. Kehittdmisehdotusten kautta pyritdédn lisaamaan asiakkai-
den tyytyvaisyytta. Tassa osiossa ei kuitenkaan paneuduta tarkemmin siihen,
miten kannattavia nd&m& muutokset voisivat olla tai mita ne tulisivat kustan-

tamaan.

Kahvilan osalta vastaajien antamat kehittamisehdotukset liittyvat paaasiassa
yleisiimeen kohentamiseen. Kahvilan sisustusta voitaisiin muuttaa hieman
nykyaikaisemmaksi, jotta sen viihtyvyys parantuisi. Sisustusta on helppo
muuttaa nykyaikaisemmaksi tekstiilein, kuten uusimalla verhot seka poytalii-
nat/tabletit sekd kayttamalla enemman vareja sisustuksessa. Varia ja viihty-
vyytta voisi lisata esimerkiksi niin, etta jokaisessa poydassa olisi kukka-
asetelma/-kimppu (tekokukatkin kay) ja myds maalipintoja uusimalla ja kayt-
tamalla niissa muutakin kuin valkoista varia, saataisiin uutta ilmetté aikaisek-
si. Kesaisin pihalle voisi istuttaa kukkia isoihin ruukkuihin. Vaarana kuitenkin

on se, ettd ulkona olevat kukka-asetelmat joutuvat ilkivallan kohteiksi.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella asiakkaat eivat kuitenkaan toi-
voneet mitaan suurempia muutoksia kahvilan yleisiimeeseen, silla paikan
tyyli on jo pitkaan ollut samanlainen ja asiakkaat ovat siihen tottuneet ja
omaksuneet sen linja-autoaseman kahvilaan sopivaksi tyyliksi. Seuraavalla

sivulla (s. 52) kuva Annen pullapuodin yleisilmeesta (kuvio 22).
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Kuvio 22. Kahvilan yleisilme

Osa vastaajista toivoi aukioloaikojen laajentamista. Kesaisin voisi olla kan-
nattavaa pitda kahvilaa auki myés lauantaisin. Pihalla olevia penkkeja ja poy-
tia voisi tuoda muutamat liséd, joissa asiakkaiden olisi mukava nauttia keséa-

paivasta. Viihtyvyytta piha-alueella voisi lisata juurikin kukka-asetelmin.

Asiakastyytyvaisyyskyselysta selvisi, etta suurin osa Annen pullapuodin asi-
akkaista on tyoikaisia aikuisia. Kyselyyn ei vastannut yksik&én alle 18-vuotias
ja seuraavan ikaluokankin (18—29 vuotta) edustus oli melko vahainen. Tulok-
sen perusteella olisi syyta miettia keinoja, miten saataisiin myos nuoria kahvi-
lan asiakkaiksi. Ensimmaiseksi mieleen tulee erikoiskahvit ja jaateldannok-
set, jotka voisivat tuoda nuoria Annen pullapuodin asiakkaiksi. My6skin edul-
lisemmat opiskelijahinnat voisivat toimia ja tuoda lisdd asiakkaita. Sodanky-
lAssa ei ole mitddn nuorten suosimaa kahvilaa, muuta kuin |&hinn& huolto-

asemat, joten tastakin syysta nuoria voisi olla helppo saada asiakkaiksi.

Kahvilan asiakkaita pyydetaan palauttamaan kayttdméansa astiat kaksitasoi-
seen keraysvaunuun, jossa ylemmalla tasolla on erillinen vedella taytetty as-

tia, jonne laitetaan lusikat, haarukat ja veitset (kuvio 23, s. 53). Lautaset, ku-
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pit ja lasit jatetddn myds ylemmalle tasolle, jarjestelmallisesti tai sikin sokin,
riippuen miten muut ovat astiansa siihen asettaneet. Roskille on oma astia
alemmalla tasolla. Kerdysvaunu ei lisda viihtyvyytta varsinkaan niissa poy-
dissd, joiden laheisyydessa keraysvaunu on, varsinkaan jos henkildkunta ei
ole ehtinyt tyhjentamaan sita niin usein kuin olisi ollut tarvetta. Tahan ongel-
maan voisi olla ratkaisu siing, ettd kahvilaan hankittaisiin tarjotinvaunu, jonne
asiakas voisi jattaa tarjottimensa sellaisenaan, eikd hanen tarvitsisi erotella
mihin mikékin astia tulee laittaa. Tama oli myds ulkonadllisesti siistimpi vaih-
toehto ja varmasti lisaisi viihtyvyyttd kahvilassa. Tarjotinvaunuja voisi olla
kaksi (tai useampia), jotta kun yksi tuodaan tyhjennykseen, voidaan toinen
vieda tilalle. Tarjotinvaunun hankinnassa on syyta ottaa huomioon myés se,
etta tarjottimet menisivat myds mahdollisesti vaihtoon. Tarjottimien vaihto ei
valttamatta olisi pahitteeksi, silla nykyiset tarjottimet ovat melko pienet. Asi-
akkailla, varsinkin lounastajilla, voi olla hankaluuksia mahduttaa kaikki ostok-

set tarjottimelle.

Kuvio 23. Astioidenpalautus

Vastaajien kehittdmisehdotuksista erottui selvasti se, mitd asiakkaat kipeim-

min toivoisivat Annen pullapuodista jatkossa I6ytyvan. Yksi toive ylitse mui-



54

den oli salaattivalikoiman monipuolistaminen lounaan yhteyteen. Salaattivali-
koimaa voitaisiin monipuolistaa esim. raejuuston, fetajuuston, tomaatin, kur-
kun, oliivien, ananaksen ja tonnikalan voimin, niin etta asiakkaat itse kokoai-
sivat sellaisen salaatin kuin he itse haluavat. Salaattituotteet olisivat kulhois-
sa, joista ne olisi helppo lusikoida lautaselle. Téllainen tee-se-itse-salaatti,
Vvoisi toimia my6s omanaan niin, etta asiakkaat voisivat ostaa pelkan salaatti-
lounaan. Tama edellyttaisi sitd, etta salaattiin tulevia tuotteita olisi tarjolla
monipuolisemmin, mita edella kuvattiin. Salaattiannoksen hinta voisi perus-

tua annoksen painoon.

Annen pullapuodin tilat ovat rajalliset, eika sinne ole helppo nykyisellaan si-
joittaa kovin suurta salaattipdytdd. Kuitenkin pienia muutoksia tekemalla,
esimerkiksi siirtdmalla jadkaappi, jossa limsat ja mehut talla hetkelld on toi-
saalle, saataisiin lisaa tilaa (kuvio 24). Tamé& vapautunut tila mahdollistaisi

nykyista hieman suuremman tarjoiluvaunun kayttamista salaattipdytana.

[

Kuvio 24. Salaattipdydan paikka

Vastaajien kehittdmisehdotuksissa ilmeni kertaalleen toive, jossa toivottiin

ettd tuotteet merkittaisiin vahalaktoosinen/laktoositon, jotta asiakkaan olisi
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helpompi valita tuote, eikd hanen nain ollen tarvitsisi kysya joka kerta henki-
I6kunnalta oliko tuote hanen ruokavaliolleen sopiva. Itse panin merkille myés
sen, ettd tuotteita ei ole pullatiskilla mitenkdédn nimetty. Olisikin hyva jos jo-
kaiselle tuotteelle tehtaisiin nimilappu, josta ilmenee mika tuote kyseessa ja

onko tuote vahalaktoosinen, laktoositon, maidoton ja niin edelleen.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittdd Annen pullapuodin asiakastyytyvai-
syyden nykytila ja 16ytda mahdolliset kehittdmistd kaipaavat asiat. Valitse-
mieni tutkimusmenetelmien kautta, jotka olivat asiakastyytyvaisyyskysely
sekd havainnointi, selvisi, ettd asiakastyytyvaisyys on hyvélla tasolla, eika
kehittamista tarvitsevia asioita tullut ilmi kovinkaan paljon. Tyoni kautta An-
nen pullapuoti sai tietoon tarkeité tietoja asiakkaidensa tyytyvaisyyden tasos-
ta ja myds tietoja siitd, mita kehitysta asiakkaat toivoisivat yrityksessa lahiai-
koina tapahtuvan. Toimeksiantajayritys paattaa itse mita selvitysten pohjalta

tehtyja kehittamisehdotuksia he lahtevat toteuttamaan.

Nyt tehty asiakastyytyvaisyystutkimus kertoo taman hetken asiakastyytyvai-
syyden tason, toisena ajankohtana tehty tutkimus voi antaa toisenlaisia tu-
loksia. Toimeksiantajayritys voi jatkossa hyoddyntaa tata tutkimusta uusien
asiakastyytyvaisyystutkimusten teossa. Uusi tutkimus voidaan toteuttaa kun
nyt tehdyssa tutkimuksessa esiin tulleet asiat on korjattu ja ne ovat alkaneet
vaikuttaa asiakkaiden kokemuksiin (Ylikoski 1999, 170).

Mink& tahansa tutkimuksen tekeminen edellyttda huolellista perehtymista
tutkittavaan aiheeseen ja ilmioon. Aluksi tutkin paljon opinnaytetéita, joissa
oli selvitetty jonkin yrityksen asiakastyytyvaisyytta ja pyrin naihin téihin tutus-
tumalla I6ytamaan ideoita omaan opinnaytetydhoni. Kun tutkimuskysymykset
olivat selvilla ja tutkimusmenetelmat valittu aloin tutustumaan menetelmiin
paremmin kirjallisuuden avulla. Tyon teoria osuudessa kasittelin niita asioita,

jotka liittyvat oleellisesti asiakkaan kokemaan tyytyvaisyydentasoon.

Kyselylomakkeen suunnittelu vei paljon aikaa ja sitd tuli muokattua useam-
paankin otteeseen. Lopullinen versio, joka oli jaossa, olisi sekin kaivannut
viela hieman muutoksia. Taman huomasi vasta siind vaiheessa, kun sydtti
tuloksia tietokoneelle. Muokkausta vaativa kysymys tai paremminkin lause
littyi kohtaan, jossa vastaajilta tiedusteltiin heida&n tyytyvaisyyttddan Annen
pullapuodin tuotteisiin. Kohdassa pyydettiin vastaajaa valitsemaan numero
”0”, mikali hanella ei ollut kokemusta tuotteesta. Tama kohta muodostui suu-

rimmaksi ongelmaksi tulosten syéttévaiheessa, silla muutamat vastaajat oli-
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vat jattaneet kokonaan vastaamatta joihinkin kohtiin. Olettavasti heilla ei ollut
kokemusta asiasta, mutta he eivat silti olleet huomanneet valita numeroa 0
(ei kokemusta). Kysymys paremmin muotoiltuna olisi voinut siséltda lauseen
”"Arvioikaa vain niitd kohtia, joista teilld on kokemusta”, jolloin numeron ”0”
olisi voinut jattdd kokonaan pois. Tamén ongelmakohdan olisi ehka voinut
valttda, jos kyselya oli esitestattu useammalla henkildlla, mitd nyt testattiin.
Aikataulu oli kuitenkin niin tiukka, etten pystynyt venyttamaan pidempaan
kyselyn jakoon laittoa. Nytkin kyselyn ajankohta myohastyi suunnitellusta
ajankohdasta jonkin verran. Alun perin oli tarkoitus saada kysely jakoon hiih-
tolomien aikaan, mutta hiihtolomat olivat jo ohitse ennen kuin kysely viimein
paatyi jakoon. Ajankohdan pienoisella myohastymisella en nae kuitenkaan
olevan mitddn merkitysta saatujen tulosten kannalta, paitsi ettd vastausmaa-
ré olisi saattanut olla suurempi hiihtolomien aikaan, ainakin turistien osalta.
Kyselylomake oli muuten onnistunut, paitsi etté avoimia kysymyksia olisi eh-
k& voinut laittaa véhemman, tai ne olisi voinut muotoilla houkuttelevimmiksi

vastata, silla niihin vastanneiden maara ei ollut kovinkaan suuri.

Vastauksia kyselyyn odotin saavani suunnilleen sata. Tasta tavoitteesta kui-
tenkin hieman jaatiin, silla hyvaksyttavien vastausten lukuméaara oli 67 ja nain
ollen saatujen vastausten maara on suhteellisen pieni. Vilkan (2007, 57) mu-
kaan saatujen vastausten mééara tulisi olla vahintaan sata, silloin kun tutkija
kayttad jotakin tilasto-ohjelmaa. Taman vuoksi asiakastyytyvaisyyskyselyn

tulokset eivat valttamatta kuvasta taysin todellisuutta.

Havainnointi toisena tutkimusmenetelméana tuntui aluksi oikein kiinnostavalta,
silla se oli minulle aivan uusi menetelma ja halusin sen siksi mukaan tahan
tutkimukseen, perinteisen kyselylomakkeen liséaksi. Havainnointikirjallisuu-
teen tutustumalla minulle selvisi, ettd havainnointien tekeminen ei olekaan
niin helppoa mita ensin luulisi. Kirjallisuudessa muun muassa tuli esiin se,
ettd tutkijalla, joka tuottaa tietoisia havaintoja tutkimukseensa, tulisi olla eri-
tyinen ammattitaito havainnointiin (Vilkka 2006, 15). Paatin kuitenkin pitaa
havainnoinnin toisena tutkimusmenetelmana, vaikka minulla ei aikaisempaa
kokemusta saati koulutusta havainnointien tekemisesté ollutkaan. Havainnoi-
tavat asiat olivat kuitenkin suhteellisen yksinkertaisia, joten ajattelin ettd suo-

riudun niista kunnialla. Havainnoinnin kautta saadut tulokset eivat antaneet
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mitd&an kyselyn vastauksista poikkeavaa, vaan havainnointitulokset vahvisti-
vat kyselystd saamia tuloksia. Aikataulu muodistui tassakin hieman haasteel-
liseksi, silla tarkoitus oli suorittaa havainnoinnit samaan aikaan kyselyn kans-
sa, mutta lopullisen havainnointilomakkeen valmiiksi saaminen hieman venyi
ja nain ollen aikaa havainnointien tekemiseen jai vain puolet aikaa suunnitel-

lusta.

Opinnaytetyoprosessi alkoi loppuvuodesta 2011 ja paattyi kevaalla 2012 (ku-
vio 25). OpinnaytetyOprosessin alussa minusta tuntui jopa mahdottomalta,
ettd saisin tAman tyon valmiiksi kesddn mennessa, sen verran tiukalta aika-
taulu aluksi tuntui. Kuitenkin kun vauhtiin paasi ja tyd eteni vaihe vaiheelta,
vaikkei aina alkuperaisen suunnitelman mukaisesti, oli mukava huomata, etta

tiukasta aikataulusta huolimatta tyo valmistui maaraaikaan mennessa.

Marraskuu 2011 Joulukuu 2011 Tammikuu 2012
*Aiheen ideoin- \! *Opinnaytetydpro- \| ° Ideapaperi valmis
tia >;essin aloitus tAihe hyvaksytty
*Tutkimussuunnitel-
/| <Alustavan /| man laadinta
ideapaperin esit- *Teorian aloitus
tely —T| |j
Huhtikuu 2012 Maaliskuu 2012 Helmikuu 2012
*Tulosten analy- Kyselyn toteut- «Teorian kirjoittaminen
sointi taminen Kysymyslomakkeen ja
*Teorian muok sHavainnoinnin havainnointilomakkeen
kaus toteuttaminen suunnittelu
*Kehittamiseh- *Tulosten analy- «Suunnitteluseminaari
dotusten ideointi sointi

Toukokuu 2012

*Ty0 esitarkas-
tukseen

*Tyon viimeistely
*Tyo valmis
*Opinnaytetyo-
seminaari

Kuvio 25. Opinnaytetytn aikataulu
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Liite 1.

ASTAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hyva asiakas! Olen Rovaniemen ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija ja
teen opinnaytety6ta Annen pullapuodin asiakastyytyvaisyyden kehittamises-
ta. Toivoisin, etta vastaisitte oheiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn huolelli-
sesti ja rehellisesti. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Kaikkien yhteystietojen jattaneiden kesken arvotaan 20 euron lahjakortti An-
nen pullapuotiin.

Rastittakaa sopivin vaihtoehto, ellei toisin mainita

1. Sukupuoli 2. lka
Mies ] alle 18 [J 18-35 [ 36-49 ]
Nainen ] 50-65 [ ylies [

3. Asuinpaikka

Sodankylan kirkonkyla O
Sodankylan sivukyla O
Ulkopaikkakunta O

- Mikali olette ulkopaikkakunnalta, miten I6ysitte Annen pullapuodin?

(esim. "nain mainoksen/kyltin”, "tuttavani suositteli” jne.)

4. Mita tuotteita ostitte talla kertaa?

Kahvilatuotteita
Lounastuotteita
Leipomon mukaan otettavia tuotteita

ogog

5. Kuinka usein asioitte Annen pullapuodissa?

Paivittain

Useita kertoja viikossa
Muutamia kertoja kuukaudessa
Muutamia kertoja vuodessa
Ensimmaisté kertaa

ogoooo

>>



6. Arvioikaa alla olevan asteikon avulla, miten koitte seuraavat asiat asioides-
sanne Annen pullapuodissa. Ympyrdikda vastausvaihtoehdoista mielipidet-

tdnne parhaiten vastaava vaihtoehto.

4= Erinomainen, 3= Hyv4, 2= Tyydyttava, 1= Huono, 0= Ei kokemusta

KAHVILA

KAHVI:

TEE:

Maku
Hinta-laatusuhde

Maku
Valikoiman monipuolisuus
Hinta-laatusuhde

PULLAT, MUNKIT:

Ulkonéko

Maku

Tuoreus

Valikoiman monipuolisuus
Hinta-laatusuhde

LEIVOKSET:

SUOLAISET TUOTTEET (taytetyt leivat yms.):

Perustele kohdan ”’Kahvila” vastauksia tahan:

Ulkonako

Maku

Tuoreus

Valikoiman monipuolisuus
Hinta-laatusuhde

Ulkonako
Maku

Tuoreus
Valikoiman monipuolisuus

Hinta-laatusuhde

A BADBAD A DMDMDS A D

s

WwWwwww

WwWwwww

NNNNDN NN DN

NNNNDN

[

=

N

PR R R

=

=
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4= Erinomainen, 3= Hyva, 2= Tyydyttava, 1= Huono, 0= Ei kokemusta

TILAUSTUOTTEET

KAKUT JA MUUT TILAUSTUOTTEET:

Tarkentaisitteko, mita tuotetta arvioitte:

Ulkonako 4 3 2 1 0
Maku 4 3 2 1 0
Tuoreus 4 3 2 1 0
Valikoiman monipuolisuus 4 3 2 1 0
Hinta-laatusuhde 4 3 2 1 0
LEIVAT (ohrarieska, ruisleipa, vaalea rouheleipa):
Ulkonako 4 3 2 1 0
Maku 4 3 2 1 0
Tuoreus 4 3 2 1 0
Valikoiman monipuolisuus 4 3 2 1 0
Hinta-laatusuhde 4 3 2 1 0
Perustele kohdan "Tilaustuotteet” vastauksia tahan:
LOUNAS
Ulkonako 4 3 2 1 0
Maku 4 3 2 1 0
Hinta-laatusuhde 4 3 2 1 0

- Talla hetkella Annen pullapuodissa on tarjolla yksi lounasvaihtoehto/paiva. Kuinka
paljon teille on merkitysta siitd, ettéd lounaalla olisi useampia vaihtoehtoja?

Paljon merkitysta [ Jonkin verran merkitystéa [ Ei lainkaan merkitysta [
En osaa sanoa [

- Mikali lounasvaihtoehtoja olisi useampia paivassa, kavisittekd useammin Annen
pullapuodissa lounaalla?

Kylla O En Ehka [ En osaa sanoa [

Perustele kohdan ”Lounas” vastauksia tdahan:

>>



4= Erinomainen, 3= Hyva, 2= Tyydyttava, 1= Huono, 0= Ei kokemusta

PALVELU JA VIIHTYVYYS

PALVELUN LAATU:

Henkilokunnan ystavallisyys 4 3 2 1 0

Henkilbkunnan asiantuntevuus 4 3 2 1 0

Palvelun nopeus 4 3 2 1 0
YLEISET TEKIJAT:

Kahvilan viihtyvyys 4 3 2 1 0

Kahvilan yleinen siisteys 4 3 2 1 0

Kahvilan sisustus 4 3 2 1 0

Perustele kohdan ”Palvelu ja viihtyvyys” vastauksia tahan:

7. Mika oli kokonaistyytyvaisyytenne asioidessanne Annen pullapuodissa
asteikolla
1-4?

4 Erinomainen [ 3 Hyva U 2 Tyydyttava [ 1 Huono U

8. Onko mielesséanne kehittdmisehdotuksia Annen pullapuotiin? Kertokaa niis-
ta tadhan:

Kiitos vastauksistanne!

Mikali haluatte osallistua lahjakortin arvontaan, muistattehan tayttaa ohessa tulevan
arvontalipukkeen. Repéaisk&a arvontalipuke irti kyselylomakkeesta.

Kyselylomake ja arvontalipuke jatetd&n samaan palautuslaatikkoon.

Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Terveisin,
Marjo Korkalo
marjo.korkalo@edu.ramk.fi



Liite 2.
Havainnointilomake

Havainnointi nro Paivamaara klo

Asiakkaan huomioiminen

1. Miten/missa vaiheessa asiakasta tervehdittiin? (heti saapuessaan vai vasta
kassalla, ei ollenkaan?)

2. Jos asiakas vaikutti "etsivalta” (selvasti etsi katsellaan jotakin), tarjosiko
henkilokunta apua?

Linjaston toimivuus

3. Loytyivatko tarvittavat astiat/valineet? Oliko niita riittavasti?

4. Oliko linjasto looginen, vai pitikoé palata takaisinpain hakemaan jotain?

5. Oliko jonoa? Taytyiko asiakkaan jonotella kauan?

6. Oliko henkilokunta "heti saatavissa” vai pitiko kassalla odotella?

Asiakkaiden sijoittuminen kahvilassa

7. Mihin poytaan asiakas menee istumaan? (ikkunapoytaan, lahelle kassaa,
perimmaiseen nurkkaan jne.)

Esteettomyys

8. Oliko asiakkaalla jokin apuvaline liikkumiseen tai oliko asiakkaalla esim.
lastenrattaat? Miten liikkuminen néailla sujui?




