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Taman opinnaytetyon tarkoitus oli kartoittaa, mitesiakastoimikuntien toimintaa

voitaisiin kehittdd kohdeyrityksessa. Tutkimuksanoitteena oli selvittéa seka asia-
kastoimikuntien jasenten ettd nédiden toimipaikkogmimiesten mielipiteitd siita,

miten asiakastoimikunnat talla hetkella toimivataen niita hyddynnetaan. Taman
perusteella annettiin suosituksia asiakastoimilemtoiminnan kehittdmiseksi.

Opinnaytetyon teoriaosassa kasiteltiin vuorovaigtguasiakaskohtaamisissa ja eri-
tyisesti asiakaspalautetta. Liséksi teoriaosassatel@in asiakastyytyvaisyytta ja
asiakasuskollisuutta.

Empiirisessé osassa kaytettiin kvantitatiivistkkimusta. Kyselylomakkeita jaettiin

yhteensa 57, joista 16 lahetettiin esimiehille Jaagiakastoimikuntien jasenille. Ky-

selyista palautui 13 esimiehelta ja 25 asiakastainman jaseneltd. Kyselylomakkei-
den vastausten perusteella analysoitiin seka esiemeettéd asiakastoimikunnan ja-
senten kasitysta asiakastoimikuntien tdmén hetiésesmivuudesta seka kartoitet-
tiin mahdollisia puutteita ja kehitysehdotuksia.irsighiltéa ja asiakastoimikunnan

jasenilta saatuja tietoja vertailtiin. Talla tavqpstyttiin tarkastelemaan kokemuksia
ja mielipiteitd kahdesta eri ndkdkulmasta.

Tutkimuksen tulokset tukevat OK Keulan asiakastkimtien toiminnan kehittamis-
td. Seka asiakastoimikuntien jasenet etta esimigliativat enemman aktiivisuutta
ja yhteistyon lisdamista. Tutkimuksessa kavi ilnyds, ettéa asiakastoimikuntien ja-
senet kaipaisivat enemman opastusta. Molemmat okdfoivoivat selkeita toimin-
taohjeita seka yhteisia pelisaantdja. Lisadksi OKIlEe kannattaisi tiedottaa asiak-
kaille ja henkilokunnalleen nykyista enemman assédianikuntien toiminnasta.

Tutkimukseen osallistuneet OK Keulan asiakastoimiian jasenet seka toimipaik-
kojen esimiehet suhtautuvat pdaasiassa posititvigeteistyohon ja ovat halukkaita
kehittdmaan sitd. Tama olisi erittiin tarkedd sekidkkaiden ettd henkiloston kan-
nalta, silla asiakastoimikunnan tarkoitus on edusthieensa asiakaskuntaa, tukea
kaupallista toimintaa ja vahvistaa koko S-ryhmaelikiivaa. Yhteistyota toimipaik-
kojen ja niiden asiakastoimikuntien valilla tultsikea ja kannustaa molempien toi-
mintaa.
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The aim of this thesis was to study how to increhseparticipation of the customer
committees in the operations of the target comparopoperative retailer. The study
was conducted by surveying the opinions of the mament and of the members of
customer committees on the current functions ofgeheommittees and how they
could further benefit the operations of the coopeeaetailer. As a result, the study
provides some recommendations to upgrade the anxwof the customer commit-
tees.

The theoretical section discusses the interacteitwden the salesperson and the cus-
tomer. Special importance is attached to customedidack. Customer satisfaction
and customer loyalty were also examined in this@ec

In the empirical section, the study employed thangitative research method. 57
guestionnaires were sent to 16 members of manadeand41 to the members of
the customer committees and 38 responses weraeefut3 of management and 25
by members of customer committees. The responstige tquestionnaire were ana-
lysed in regard of the managements and customemdbees’ present conceptions
of the functionality, possible shortcoming and wgating ideas of the customer com-
mittees’ work by comparing the responses of managémnd members of the com-
mittees it was possible to analyse the experieandspinions from two angles.

The results of the study clearly indicate thatdhgvities of the customer committees
of the cooperative retailer Keula should be upgidad»th the committee members
and the management desire more active involvemietiteocommittees as well as
more cooperation. The study showed that the coraenittembers would like to have
more initial guidance. Both parties desired expligperational instructions and
common rules of action. Furthermore, the coop shmfbrm its customers and per-
sonnel about the work of customer committees.

The members of customer committees and the managgraricipating in the study
generally felt positively about the cooperation avete willing to develop it further.
Cooperation is important for both customers andqmanel, because the committees
represent the local clientele, promote the econ@iiwity and improve the image of
the coop group. Cooperation between the variousches of the coop and between
their customer committees should be supported laaadctivities of them both pro-
moted.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aihe liittyy Osuuskauppa Keulan (tmgimin lyhennetaan OK Keu-
la) asiakastoimikuntien ja eri toimipaikkojen ylstgdn parantamiseen. Olen omassa
toimipaikassani huomannut, ettei asiakastoimikunitanssa tehda yhteistyota niin

paljon kuin pitéisi, eika asiakastoimikuntia hyédegté niin paljon kuin voitaisiin.

Asiakastoimikuntien paatarkoituksena on edustaaipaikkojensa alueiden asiakas-
kuntia ja kuluttajia. Asiakastoimikunnat toimivaiorovaikutuskanavana osuuskau-
pan ja sen asiakkaiden valilla tuoden jatkuvaaytatta toimipaikkojen paivittaisesta

toiminnasta. Asiakastoimikuntien ja toimipaikkojgnteistyolla pyritddn asiakastyy-

tyvaisyyden parantamiseen ja asiakasuskollisuudaarhiseen.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten ®Kulan asiakastoimikuntien
toimintaa voitaisiin kehittda. Tutkin, mitd asiat@mikuntalaiset itse toivovat pa-

rannettavan.

Teen myds toimipaikkojen esimiehille kyselyn, jottan selville heiddn kokemuksi-
aan asiakastoimikunnan hyddyntadmisesta seké pasehdotuksia. Liséksi opinnay-
tetyossa kartoitetaan muiden alueosuuskauppojenrtatapoja asiakastoimikuntien

suhteen. Lopuksi raportoin tutkimustulokset ja anttamintasuositukset.

Tutkimuksen teoriaan olen koonnut tietoa yritykgerasiakkaiden valisesta vuoro-
vaikutuksesta. Olen kasitellyt viestinnallisen vmvaikutuksen tavoitteita, asiakkaan
informointia seké asiakaspalautetta osana vuorauaska. Toisessa osassa kasittelen
asiakastyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta. Rasayytyvaisyyteen liittyva teo-
riaosa kasittelee asiakastyytyvaisyyden perusasiaitsen merkitysta yritykselle.
Asiakasuskollisuusosuudessa kaydaan lapi siihekuttavia tekijoita, miten asia-

kasuskollisuutta seurataan ja miten yritys voitliga kehittaa asiakasuskollisuutta.



Tutkin, miten asiakastoimikuntien toiminta tallathkedla toteutuu ja lopuksi annan
asiakastoimikunnan jasenten ja esimiesten antapakutteiden pohjalta kehityseh-

dotuksia ja toimintasuosituksia.



2 VUOROVAIKUTUS ASIAKKAAN KANSSA

2.1 Viestinnallinen vuorovaikutteisuus

Vuorovaikutus kasitteena sisaltdd molemminpuolismuh vastavuoroisuuden peri-
aatteen. lhmisten valinen vuorovaikutus tapahtumeriikseen viestinnan keinoin.
Vuorovaikutteinen viestintd on kohtaavaa ja lasodolmentavaa. (Hjelt-Putilin
2005, 29; ks. myos Aberg 2000, 33.)

Palvelutilanteissa vuorovaikutteisuus voi ilmetéd neita eri tavalla. Storbackan,
Blomquvistin, Dahlin ja Haegerin (1999, 32-33) mukdg/se on tarjonnan sopeutta-
misesta asiakkaan tilanteeseen ja tarpeisiin, ees#alta myds asiakkaan ja toimitta-
jan valisen tiedonvaihdon mukauttamisesta. Asiatdatlamistasolla asiakaspalveli-
jalla on oltava kyky sopeuttaa prosessiaan asiakkagpeiden ja toivomusten mu-
kaisesti sen tiedonvaihdannan perusteella, jokakaskohtaamisen aikana tapahtuu.
Asiakkuustason vuorovaikutteisuudessa on kyse kgéy ja asiakkaiden vélisen
vaihdannan jalostamisesta. Se ilmenee uskollislistidviné ja suhdetta kehittavina

ohjelmina, mutta myos viestintdna ja asiakaspaanthankkimisena.

Asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus on kationta silloin, kun osapuolet
taydentavat toisiaan. Jos vuorovaikutus meneeiniistin seurauksena konflikti.
Myds asiakkaalla on yrityksen tavoin vastuu asiadbteesta. lhannetilanteessa mo-
lemmat osapuolet voittavat. Tavoitteena on tasaweh suhde asiakkaan kanssa,
silla asiakaspalvelussa ei ole kyse nollasummagel{i&annisto & Kannisto 2008,
52.)

Selin ja Selin (2005, 161) korostavat jokaisen kahtisen ensiarvoista tarkeytta, oli
sitten kyse ihmisen tai viestin ja asiakkaan kamigasta. Kohtaaminen koostuu mo-
nesta eri tekijasta. Kun kaikki tekijat sujuvatgsuvat kohdalleen, syntyy hyvéa yh-

teisymmarrys.



Selin ja Selin nostavat asiakaskohtaamisen tarkei&menteiksi:
. omat asenteet ja uskomukset
. omat ennakkokasitykset ja -ajatukset
. sanavalinnat
. oman ajankayton

. lasnéolon tilanteessa

Edella mainituilla tarkeilla elementeilla rakenrataluottamusta, jotta hyva vuoro-
vaikutus ja asiakassuhde olisivat ylipaatdan madischl (Selin & Selin 2005, 161.)

2.1.1 Vuorovaikutusvalmiudet

Vuorovaikutusvalmiudet ovat tietoja, taitoja ja maisdta, jotka auttavat viestimaan
tarkoituksen ja tavoitteen suuntaisella tavalldv@&atyéssa vuorovaikutusvalmiudet
ovat olennainen osa ammattipatevyytta. Hyvaa padvel synny ilman riittavia vuo-
rovaikutusvalmiuksia. (Hjelt-Putilin 2005, 29.)

Tiedot, taidot ja asenteet vuorovaikutusvalmiuksisa-alueina vaikuttavat toinen
toisiinsa ja ovat osittain paallekkaisia. Mitd eme#ém tieto-, taito- ja asennetekijat

kattavat toisiaan, sitd ehedmman kokonaisuudenovaidkutusvalmiutemme muo-
dostavat. (Hjelt-Putilin 2005, 30-32.)

—
\

Kuvio 1: Vuorovaikutusvalmiuksien kolme eri aluettiljelt-Putilin 2005, 31.)
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Vuorovaikutusvalmiuksien ensimmainen alue, tiedsaltaa tiedon viestittavasta
asiasta, tiedon kommunikaatiosta, tiedon ihmisést@nijana ja kommunikoijana)
seka ihmiskasityksen. Lisaksi siihen kuuluu mujdaoisaalla olevan tiedon arvos-
taminen. Sisdistetty tieto vuorovaikutuksesta jalsginoista auttaa meita ohjaamaan
viestintakayttaytymistamme ja kehittdmaan vuorowvtiktaitojamme. Tieto voi vai-
kuttaa myds asennoitumiseemme. (Hjelt-Putilin 2@1631.)

Toinen vuorovaikutusvalmiuksien osa-alue, asentaegltavaa yksilollisyyden ar-
vostuksen, erilaisuuden sietokyvyn, yhteistybhakommunikointihalun, motivaati-
on, sitoutuneisuuden tavoitteisiin ja padmaariingarovaikutukseen paneutumisen.
Liséksi asenteisiin kuuluvat vastaanottava ja kelewt mielenlaatu seka halu antaa
ja ottaa palautetta vastaan. Kielteistd asenno#tiangsiintyy usein niilla, joilla ei ole
kokemusperdaista ja riittdvan laajaa tietoa. Kuitenkiyonteinen asennoituminen
vuorovaikutukseen usein kannustaa hakeutumaaretisdt aarelle ja altistaa hakeu-
tumaan vuorovaikutustilanteisiin, jolloin vuorovatkistaidot kehittyvat. Ja kun tai-
dot harjaantuvat, myds asenne vuorovaikutusta kohkehittyy aiempaa myontei-
semmaksi. (Hjelt-Putilin 2005, 30-31.)

Kolmas vuorovaikutusvalmiuksien osa-alue, taidstiltia taidon hahmottaa sisallén
ja tilanteen seka kielenkayton ja sanallisen uiegtn taidot unohtamatta &anellisen
ilmaisun taitoa. Lisaksi taitoihin kuuluu muu samatviestinta (katse, ilmeet, eleet,
asennot, likkuminen, kosketus, fyysisen olemuksaéjsyyden, suunnan, tilan ja
ajan kaytto, vaatetus, varit yms.) Taitoja ovat sgosiaaliset taidot ja tunnetaidot.
Vuorovaikutustaitoihin kuuluu ymmarrys vuorovaikskumppanin roolista, néko-

kulmasta, tarpeista ja tavoitteista. Taitoihin kwat myés empatia, omien tunteiden
myontaminen, tilanteeseen asettuminen sekad viak#gttaytymisen joustavuus.

Taitotason osaaminen tarjoaa kokemusperaista tiS®&o myos paremmat edelly-
tykset oivaltaa, kuinka voimme kayttaa tietojamnoerovaikutuksen tukena. (Hjelt-

Putilin 2005, 31.)

Vuorovaikutusvalmiuksilla voidaan vaikuttaa mer&itiisti myos palvelutyon turval-
lisuuteen. Turvallisuuden nakokulmasta hyvat vuarkwtusvalmiudet ovat myos
ennaltaehkaisya. Hallitut vuorovaikutusvalmiudettaat valttdmaan tilanteen kar-

jistymista rajahdyspisteeseen asti. Esimerkiksvglatyota tekevan arsyttava kayt-
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taytyminen voi olla turvallisuusriski kiihtymis- iteaivostumisalttiin asiakkaan kans-
sa asioitaessa. Pitaa kuitenkin muistaa, ettd wvadtotusvalmiudet ja viestinta eivat
yksin takaa turvallisuutta. (Hjelt-Putilin 2005,.30

2.1.2Viestinnallisen vuorovaikutteisuuden tavoitteet

Storbacka, Blomqvist, Dahl ja Haeger (1999, 32{8f)avat viestinnalliselle vuoro-
vaikutteisuudelle kolme tavoitetta. Ensimmaisekgyyg pyrkii mukauttamaan asiak-
kaan kanssa harjoittamaansa viestintdd saadakileesefiaisen sisallon, jota asia-
kas arvostaa. TAman tarkoituksena on varmistaaoétea asiakas saa oikeaa tietoa
oikealla hetkella. Liséksi yrityksen on kuunnelteasiakasta pystyakseen maéaaritta-

maan viestinnalleen sopivan sisallon ja voimakkuude

Toiseksi yrityksen on pyrittdva varmistamaan sé& &hikki asiakkuuteen liittyva
viestintd on yhtendista. Koska viestinnassa kégtetdnd enemman eri kanavia, tie-
donvaihdannan yhdenmukaisuus muuttuu entista témkedksi. Se vaikuttaa olen-

naisesti asiakkaan saamaan arvoon.

Kolmanneksi yrityksen tulee tarkastella asiakkaidearantajarjestelmaa. Tarkoituk-
sena on tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksiaapalautetta eri kanavissa ja
jarjestaa asiakaskohtaamisia nimenomaan sitarnvaeetéd asiakkaalla on tilaisuus
esittdd ndkemyksiaan asiakkuuden kehittamisestgstEiman tavoitteena on tehda
mittauksia asiakastyytyvaisyydesta ja asiakkaarekwsta arvosta seka lisata yri-
tyksen alttiutta ottaa vastaan asiakkaidensa spoiagalautetta.

2.1.3 Asiakkaan informointi

Asiakkaan informointi ei saisi olla yksipuolistaediottamista, vaan asiakasta pitaa
rohkaista myds kysymaan. Tiedottaja ei tieda, nakiakkaalle on epaselvaa, silla ei
sitd tieda usein asiakas itsekaan. Viestinndn kanawlisi olla kaksisuuntaisia ja

vuorovaikutteisia. Informaation puute tai vaardaiaiheuttavat epavarmuutta, her-

mostumista ja turhaa tyota asiakkaalle. Ennakae@ottaminen maksaa itsensé ta-
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kaisin, eikd yrityksen maine karsi eiké turhia kalsynny, kun ei jouduta vastaa-
maan kyselyihin ja oikomaan vaarinkasityksia. Aastlk on syyta informoida nope-
asti asiasta, jos asiakkaalle annettua lupaustaigakaan yllattden pitéda. Lupaus on
pyha asia, jota ei sovi noin vain rikkoa, vaikka&epnistumisia voikin sattua. On-
gelmista ennalta tiedottaminen rakentaa luottamuata taas jalkeenpéain tiedotta-
minen on selittelyd, jota asiakas ei valttAmatesadsko. (Pitkdnen 2006, 62-63.)

Ongelmien salailu on houkuttelevaa, silla huonajatisten tuojat eivat saa kiitosta.
Yleensa kuitenkin asiakkaan informointi parantamld@an tyytyvaisyytta, olivat
asiat sitten hyvin tai huonosti. Asiakkaan inforntoion tarkead, mutta se unohtuu
monista eri syistd. Kun asiat ovat itselle selai@ tiedossa, mita pitaa tehda ja mita

tulee tapahtumaan, voi tiedon jakaminen muille unah(Pitkanen 2006, 47.)

Pitkasen (2006, 63) mukaan asiakkaan informointi
. on avain tyytyvaisyyteen, meni hyvin tai huonosti
. parantaa luottamusta, vahentadd huhuja ja epailyksia
. voi ehkaista suuriakin ongelmia
. on tiedottamista ennen kuin asiakas saa tiedon tauua
. kannattaa; tiedota vaikka asiat ovat sinulle selvia
. kannattaa; tiedota myds jos ei ole uutta tietoa
. on myos asiakkaan kuuntelemista

. kaikesta ei kuitenkaan voi tiedottaa, noudata tdojei

Asiakas on hyvin motivoitunut kiinnittdmaan huonsanja kasittelemaan mita ta-
hansa informaatiota, kun on vakaasti paattanytyygid jonkun tarpeensa ja saavut-
tamaan tavoitteensa. Toisin sanoen asiakas eiité@ilmiomiota informaatioon, jota

han ei tunne tarvitsevansa eikd mydskaan pida daekeyydyttadkseen jonkun tar-
peensa. (Solomon, Bamossy & Askegaard 1999, 99.)

Monet asiat muuttavat sisaltbaan ja merkitystaam Riiden tarkastelunékdkulma
vaihtuu. Tall6in my6s uuden ratkaisun I6ytaminen hepompaa. Liiketoiminnan
suunnittelussa yksi tarkeimmistd nakokulmista oakasnakokulma. Nakokulmien

|6ytaminen on taito, jota voi harjoitella. Vuorokatustilanteissa ja asiakastyosken-
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telyssd ovat vahvoilla ne, joilla on taito vaihtaégkokulmaa asioihin ja ndhda asia
toisen kantilta. (Selin & Selin 2005, 50-51.)

Asiakasnakokulma vaatii organisaatiolta toisendaisfjattelutapaa. Ajattelutavan
muutos johtaa henkiseen muutokseen kaikilla orgaticn tasoilla ja prosesseissa,
koska asiakas on mukana kaikissa vaiheissa. (&ehelin 2005, 15.)

2.2 Asiakaspalaute osana vuorovaikutusta

Pitkanen (2006, 129) korostaa asiakaan kuuntelansiska sita, kuinka asiakkaan
viestin kasittelysta on otettava vastuu. Asiakasodaadun, eika toimittaja itse. Toi-
sinaan on myods asiakkaita, jotka valittavat turaastutta heitdkin on kuunneltava,
vaikka olisivatkin vaarassa. PitkAnen sanoo asedti valittavan asiakkaan olevan
suorastaan arvokas. Valittavan asiakkaan viestjoghkus tuntua syytokselta ja ne-
gatiiviselta, mutta hanen viestinsd on myonteirfeitkdnen muistuttaa, ettd asiak-

kaan antama viesti on kuunneltava oikein: — Hajatiaa ja kehittaa yhteistyota!
Arantola (2003, 40) taas muistuttaa, ettd tyytymasdiakas, joka ei halua pysya asi-

akkaana, ei valttaméatta vaivaudu valittamaan muawkain esimerkiksi rahakorvauk-

sen toivossa.

75 % jaé

4 % valittaa

25 % lahtee

100
TYYTYMATONTA
ASIAKASTA

5% jaa

96 % ei valita

95 % lahtee

B

Kuvio 2: Tyytymattdmien asiakkaiden palautetta latee kuunnella. (Mantyneva 2002, 29)

Tyytymattomat asiakkaat usein lopettavat asiakkwggga usein siten, etta eivat il-
maise tyytymattomyyttadan. Yrityksen tulee kannustggymaéattomia asiakkaitaan
antamaan palautetta, jotta yritys voi reagoidaesiifa yrittad pelastaa asiakkuuden
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jatkumisen. Kuvion 2 luvut ovat suuntaa-antavig/midlys voi omalla toiminnallaan

vaikuttaa niiden valisiin suhteisiin. (Mantynevad2029.)

Jokaisesta asiakkaan antamasta palautteesta fiitéé. KSamalla kerrotaan toimen-
piteistd, joihin aiotaan ryhtya tilanteen korjaaekisi ja vastaavien ennaltaehkaisemi-
seksi. Lopuksi selvitetaan, onko asiakkaalla vjetain kysyttavaa, ja esitetaan toi-
vomus yhteistyon jatkumisesta tulevaisuudestakim Ksiakas antaa palautetta, han-
ta pitaisi palkita siitd, silla onhan han juuri amat kalliin neuvon yritykselle eli tie-
don siitd, mita se voi tehda paremmin. (Jokinenn&waa & Heikkonen 2000, 272-
273; ks. my6s Travanti 2007, 100-101)

Spontaani palaute tarkoittaa asiakkailta tulevitoksia, moitteita, valituksia, toivei-
ta ja kehittdmisideoita. Yrityksen on houkuteltaasakkaita antamaan palautetta ja
tehtavad se mahdollisimman helpoksi. Palautelom&ékleannattaa pitaéa tarjolla eri
paikoissa, asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus aifialautepuhelimeen tai asiakas
voi lahettaa palautteen séhkopostina tai tekstivi@sAsiakaspalaute voi tulla myos
yrityksen oman henkilokunnan ja jalleenmyyjien tydsella. Palautekanavia tulee
olla siis useita. Taytyy kuitenkin muistaa, ettat@donkeruuvaline mika tahansa, ei
kaikilta asiakkailta saa palautetta. Sen vuoksay@maaran merkittavyytta ei pida
asettaa liilan suureksi. (Bergstrom & Leppanen 2@29,; Rope & Pdllanen 1998,
81; ks. myos Rope & Pdllanen 1998, 78-79.)

Reinboth (2008, 102-103) kehottaa houkuttelemadakasta antamaan palautetta
kysymalla asiakkaan tyytyvaisyytta jo palvelutapahén aikana. N&in voidaan en-
naltaehkaista virheen tapahtuminen ja palvelunaemninen onnistuu parhaiten, kun
palvelutapahtuma on vield k&ynnissa. Asiakkaallenk#taakin korostaa, ettd han
kertoo heti, jos han kokee puutteita jossakin.

Bergstrom ja Leppanen (2004, 433) erottelevat n@fitaamispaikkaa asiakkaalle ja
palautteen antamiselle. Ensinndkin asiakkaat owakdtuksissa ostamiinsa tuottei-
siin, joiden mukana voi olla palautelomake, asitiasly tai ainakin tieto, mihin voi
tarvittaessa voi olla yhteydessa. Toinen kohtaaaik&pa on henkilokontakteissa, jol-
loin yrityksen tyontekijat voivat esittdd kysymy#iga rohkaista asiakasta antamaan

palautetta. Tukijarjestelmat, kuten laskutus jaerdnét-sivut, ovat kolmas mahdolli-
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nen kohtaamiskanava. Esimerkiksi laskun mukanaaavdahettaa tietoa uutuuksista
tai lisatuotteista. Neljas kohtaamispaikka on plalyparistd. esimerkiksi odotusti-
loissa voidaan tarjota mahdollisuus vastata kyselgy tutustua uusiin tuotteisiin.
(ks. myds Selin & Selin 2005, 114.)

Arantola (2006, 67) huomauttaa, ettd asiakaspateslkiltt seka myyjat saavat pal-
jon myds sellaista palautetta, joka ei kirjaudu imAan jarjestelmaan. Aina palau-
tetta ei edes tunnista muodolliseksi palautteekgityy kuitenkin hiljaista tietoa sii-

ta, mitd on tekeilla. Mitk& palvelut herattavat \ys/ksia tai artymysta, mihin ollaan
tyytyvaisia, mita kilpailijat tuntuvat tekevan. Tanieto kertyy epéjarjestelmallisesti,

yksil6ille, mutta se voidaan kerata systemaattigg$ehda siita yhteista.

Usein myonteiseksi palautteeksi on luettava sei @mneta kielteistd palautetta.
Myoénteista palautetta ei useinkaan anneta sikgi,sghen ei ole totuttu tai ei tiedet4,
miten sita annettaisiin. Toisinaan voidaan pelé@aytteen vastaanottajan ylpistyvan
tai tulevan valinpitaméattomaksi ja vahentavan ptaas Aina ei mydskaan ymmar-
retd myonteisen palautteen tarkeyttda. Myonteigedlidutteella on paljon hyvid vai-

kutuksia. (Aalto 2002, 82.)

Myonteinen palaute on joskus sen vastaanottajaienhentavaa tai jopa kiusallista
lautteen vastaanottajan tehtava ei kuitenkaan mi@ida toisen arviota, vaan vas-
taanottaa palaute. (Aalto 2002, 84.)

Palautteen kerddmisen kaksi perustehtavaa. Engnwéilmistaa asiakassuhteen jat-
kuvuus ja syventdd sita. Toiseksi antaa evaitgkgén toiminnan kehittamiseen
asiakaskunnan spontaanien kommenttien avulla. (Rdpgykkd 2003, 339-340.)

Asiakassuhde on vuorovaikutussuhde, jossa asiakbipavoitava kokea, ettd hén
pystyy vaikuttamaan saamaansa palveluun. Lyhyesskassuhteessa asiakas ei
paase useinkaan kontrolloimaan sitd, vaikuttikoehdantamansa palaute yrityksen
toimintaan. Pidemmassa asiakassuhteessa taassasiee konkreettisesti, kuinka
paljon hanen mielipiteitdan arvostetaan ja mitkwista niilla on kaytannén toimin-
taan. (Sipila 1998, 170.)
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Asiakkuuden loppumiseen tulee myds liittya loppdeei asiakkuuksien palautekoh-
taaminen, jonka péatavoitteena on kerata tietehdndyista, jotka ovat johtaneet asi-
akkuuden loppumiseen ja varmistetaan nk. "beaudikit’. (Storbacka & Lehtinen
1998, 117.)

2.2.1 Asiakaspalautteen kasittely

Aarnikoivu (2005, 70-71) on kaynyt asiakaspalautt&@sittelyn vaiheittain l&pi.
Kun asiakas antaa palautetta, se tallennetaan &alennuksen jalkeen palautteet
raportoidaan ja analysoidaan. Analysoinnin lopusalautteet myds luokitellaan.
Luokittelussa kaytetddn apuna sisaltbanalyysiolgalnoka tukee luokittelun toteu-
tumista. Luokitteluvaiheessa kiinnitetdan huomiptasessin tai prosessien osiin,
jota palaute koskee. Taman jalkeen hyodyntamistiewaehdaan luokitellusta pa-
lautteesta yhteenveto, joka toimitetaan esimiehdieyrityksen johdolle kéasittelya

varten.

Asiakaspalautteen tulee olla systemaattista lagbkarganisaation. Palautteet ovat
yksikoiden ja osastojen viikkopalaverien agendabanoin kuin osasto- ja yksikko-

rajat ylittdvien yhteistyopalaverienkin.

Keraédminen Tallentaminen Reagointi Raportointi ja Késittely ja
ja vastaan- Ei \ analysointi hyédyntaminen
ottaminen >
Edellyttaa
2QJO0In
Kattavat ja Kaikki Yhteyden- Luokittelu Palvelu-
monipuoliset asiakas- otto asiak- prosessien
kanavat palaute kaaseen kehittdminen

Kuvio 3. Asiakaspalautteen kasittely (Aarnikoivu030 70)
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Luokittelun jalkeen asiakaspalaute saattaa jaadareeksi ja edellyttaa, etta sen pro-
sessin vastuutahon toimesta, jota palaute koskitakee kasitellyksi, tehdyt toimen-
piteet kirjatuksi ja avoin asiakaspalaute kirjaiuké@sitellyksi. Avoimeksi jaava pa-
laute siis edellyttaa yleensa reagointia asiaklsammtaan varsinaisten prosessinkehi-
tystoimenpiteiden ja korjaamiseen tahtaavien topiterden lisaksi. Olennaista on,
ettd reagointi tapahtuu mahdollisimman nopeastag@mnin tapahduttua tulee var-
mistua asiakkaan tyytyvaisyydesta jalkihoidolldkiféito on aarimmaisen tarkeaa,

jos palaute on koskenut vika- ja virhetilannetfarfiikoivu 2005, 70-71.)

Olennaista on, ettd koko yrityksesséa sitoudutadaugaiden kasittelyyn. Useissa
yrityksissa on palautekoordinaattori, joka toimii gksikdiden ja osastojen valissa
koordinoivana palautteen osalta. Palautekoordiogaattuolehtii myés siita, etta

kaikki palautteet on kasitelty asianmukaisesti.r(Aeoivu 2005, 71.)

Yrityksella tulisi olla kaytéssaan palautejarjestél jossa pyritdéan peilaamaan asiak-
kaiden tuntemuksia yrityksen toimintaa kohtaanabB&jarjestelmassa ei kuitenkaan
ole kyse vain palautteen keraamisesta. Asiakkaa&nkodmasta kyse on siita, etta
han on vakuuttunut, etta hanen palautteensa otetdavasti ja palaute on huomioi-
tu. Aina, kun asiakas antaa yritykselle palautgftdyksen tulee antaa palautetta el

vastinetta saadusta palautteesta. (Rope & PyykR3,2Z8B8.)

On hyva huomata, ettéa vastaus on erilainen, j@kasion antanut kielteista palautet-
ta verrattuna asiakkaan antamaan positiiviseeruftaiseen. Naiden palauteraken-

teiden eroa voidaan kuvata seuraavalla tauluk@®ape & Pyykké 2003, 339.)



Palaute kielteiseen palautte e-
seen

Palaute positiiviseen palau t-
teeseen

Kiitetddn saadusta palautteesta.

Kiitetdan saadusta palautteesta.

Kerrotaan palautteen noteeraami-
nen ja ettd yritys on pahoillaan
asiakkaan kielteisestd kokemuk-
sesta.

Kerrotaan tyytyvaisyys siihen,
ettd asiakas on ollut tyytyvainen
yrityksen toimintaa kohtaan.

Selvitetaan yrityksen toiminta pa-
lautteen huomioimisessa, eli se,

Todetaan, ettd yritys yrittaa jat-
kossa pitaa tasonsa ja koko ajan
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miten yritys palautteen pohjalta | sita vieldkin kehittaa.

tulee reagoimaan.

Annetaan palautteesta ilahdutta-
mislahja kiitokseksi saadusta pa-
lautteesta.

Ei anneta palautelahjaa palaute-
kommentin yhteydessa.

Kuvio 4. Kielteisen ja mydnteisen palauterakenteide. (Rope & Pyykkd 2003, 339.)

Aarnikoivun (2005, 69-70) mukaan asiakaspalauttegsittelyn ongelmat liittyvat
usein tietojarjestelmadn. Asiakaspalaute on yleesaséut jarjestelméssa vahaisen
painoarvon ja huomion, koska sita ei ole miellé&tijttiseksi prosessiksi. Tasta syys-
ta asiakaspalvelija voi kokea asiakaspalauttedentaimisen vaivalloiseksi, josta

seuraa, etta palaute jaa usein kokonaan tallentamat

Muutos asiakaspalautteen painoarvossa nakyy myfest@matoimittajien panos-

tuksissa ja aktivoitumisessa jarjestelmien palauteaisuuksien kehittamisen suh-
teen. Asiakaspalvelua toteuttavissa yrityksissgegtelma mahdollistaa palautteiden
osalta vapaamuotoisen tekstin kirjoittamisen jalkia raportoitavuuden. Tama hel-
pottaa asiakaspalvelijan tyotd, koska hanen eitsarkeskittyd esimerkiksi etsimaan
oikeaa koodia tai polkua palautteen kirjaamisgisarnikoivu 2005, 69-70.)

Gummessonin (2004, 141-143) mukaan reklamaatiatulees kasittely lujittaa asi-
akkaan ja yrityksen suhdetta ja saa sen joskuspapammaksi kuin se aikaisemmin
oli. Asiakas ei useinkaan tieda, kenen puoleen thaavalituksen vastaanottaja on
usein huonosti koulutettu, hanellda on vahainen aserganisaatiossa eika hanella ole
juurikaan kontakteja hierarkian ylemmille tasoillls asiakas saa typeran vastauk-

sen tai selityksen, ei tasta pitaisi syyttdd aspiitveluhenkilost6d, vaan toimitusjoh-
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tajaa ja ylinta johtoa. Asiakaspalvelijoiden kykypnvaltuuksiin ratkaista ongelmia

on syyta panostaa.

Luottamus voidaan usein palauttaa reklamaatiotkesga esittamalla anteeksipyynt6
ja loytamalla nopea ja tehokas ratkaisu tilantees&akuun myodntdminen on yksi
tapa estdd asiakkaiden tyytymattomyytta. Takuumassa olo voi pakottaa yrityk-
sen tekemaan parempaa tyotda, koska asiakkaan vetyarakuuseen on merkki
epaonnistumisesta. Tuotetakuita on ollut pitkaamyjaydan myos palveluja koskevat
takuut ovat yleistymassa. (Gronroos & Jarvinen 20@B; Gummesson 2004, 141-
143))

Palauteprosessin lapimeno menestyksellisesti vaekié teknisia innovaatioita etta
asenteellisia muutoksia. Asiakaspalautteen merk#jisyyden ymmartamisesta laa-
jalti kertoo sen nivominen laatujarjestelmiin. Adaivu on kayttanyt esimerkkind
ISO 9001:2000 laatujarjestelmad, jonka palautejtejmilla ja niiden hyddyntami-
sella on merkittdva rooli kokonaisuudessa. Laaellgtha toteutuakseen myos asia-

kaspalautteiden hyddyntamista. (Aarnikoivu 2005) 68

Barlow ja Mgller (1998, 62) huomauttavat, ettd oseat asiakkaat eivat kuitenkaan
valita. Jos asiakkaat ostavat kalliita tuotteita gpéilemétta valittavat, koska saatava
raha korvaa valittamisesta aiheutuvan vaivan. Joeet tai palvelut kuitenkin ovat
edullisia, asiakas pohtii, kannattaako nahda vajsaaillaisia kuluja koituu yrityk-

sesta saada rahaa takaisin.

2.2.2 Asiakaspalaute johtamisen valineena

Yleensa kustannustehokkuus menee yrityksissa kaikean edelle, mutta asiak-
kuuksiin liittyvat tavoitteet ovat alkaneet kiiniaa myos johtoa. Asiakkuusajattelun
nousun yhtend syyna on kiristyva kilpailu. Kun wigkashankinta kallistuu kallis-
tumistaan, nykyisten asiakkaiden arvo on helponghidéa. Kaikkea asiakkuusarvoa
ei voi mitata kassavirrassa. Se voi liittyd mydsldsaan rooliin tuotekehityksessa tai
yrityksen puolestapuhujana. B-to-b-puolella (busg® business) asiakkuusajattelun

nousu johtuu siitd, etta tuotoista yha isompi afeet palveluliiketoiminnasta. Asiak-
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kaiden kuuntelu on isossa roolissa, silla palvekijaoi tuottaa varastoon. (Typpd
2007.)

Kumppanuusjohtamisessa hyddynnetddn asiakasptdaytditamisen valineena.
Asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaavana ghittivana tekijana korostuu.
Aarnikoivun (2005, 67) mukaan menestyvissa yrityk8i asiakaspalaute nahdaan
yrityksissa arvokkaana mahdollisuutena kehittégitaiaa asiakaslahtoisesti, kunhan
asiakaspalautetta keratddn monikanavaisesti jaragstitisesti. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksien antaman informaation avulla voidaarénta yrityksen toiminnalle
sekd suuntaviivoja ettd tavoitetasoja. Kun asigi@gtaisyystutkimusten antama
informaatio yhdistetaan Kkilpailijatietouteen, maltidtetaan "benchmarkkaus” el

yrityksen suoritustason vertailu muiden yritysteorguksiin.

Asetettujen tavoitetasojen toteutumista seurataidaisten raporttien avulla. Raport-
tien avulla voidaan maarittaa esimerkiksi puhelinglain ja muiden kanavien toimi-

vuutta. Mitattavina asioina voivat olla muun muags#otus- ja vastausajat, yhtey-
denottoaikojen kestot ja ruuhka-ajat. Toteutumatesutbtaan asiakkaan nakemyk-
seen esimerkiksi kohtuullisesta odotusajasta, ijolloidaan maarittd&d asiakkaan
odotusten ja toteutuman valinen ero eli asiakkaaltema kokonaislaatu. Naitd mi-
tattavia asioita, kuten nopeaa vastausaikaa, voidagttaa kilpailutekijoina. Esi-

merkiksi juuri puhelinpalvelun odotusaika on uskdella merkityksellinen asia asi-

akkaan valitessa palveluntarjoajaa. (Aarnikoivu20¥-68.)

Aarnikoivu (2005, 69) kiinnittd& huomiota yrityks@ohtoryhmien asiakaspalauttei-
den kasittelyyn. Heikoimpana lenkkina asiakasp&dauat keraamisessa pidetaan ar-
jen asiakaskohtaamisia. Useinkaan ei asiakkaa#tau gmlaute paady yrityksen toi-
minnan kehityksen aineksiksi. Yrityksissa useina@ngna on se, etta palautetta ke-
ratédan asiakaspalvelussa, mutta syysta tai toiasstiaskohtaamisissa saatu palaute
ei saavuta laajempaa tietoisuutta ja tule hyddwyiksekoko yrityksen tasolla. Kovin
harvassa yrityksessa johtoryhma kasittelee asiakasigtta. Jos palautetta kasitel-
la&n on kyseessé yleensa poikkeustapaus. Asiakdé@nkuuluu vain varsinaiseen
asiakaspalvelutoimintoon, joka pyrkii hydédyntdmé&sitd omassa toiminnassa pys-
tymatta kuitenkaan ilman johdon tukea ja sitouttanisaikuttamaan koko prosessiin.

Jos yritys ei hybédynna arjen asiakaspalautettgrigis pysty toteuttamaan asiakas-
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l&ahtdista toimintaa. Asiakaslahtdinen toiminta acdlithntd reagoimista asiakkaan

toiveisiin ja tarpeisiin.

On hyvin tavallista, etta ylin johto on kiinnostwmepi omistajien saamasta arvosta
kuin asiakkuuksien johtamisesta. Siksi ylimmass#@gssa ei aina ymmarreta asiak-
kuuspaallikdiden vastuuta. (Storbacka, Sivula & i@a000, 36.)

Aarnikoivun (2005, 71) mukaan on tarke&a, ettagaduraa asiakkaiden palauttei-
den lisdksi myds yksikoiden ja osastojen tekemi@dapiteita palautteiden johdosta.
Samoin johto tarvittaessa voi nostaa palautteidemgteella kehittdmisvaatimuksia

yrityksen toimijoille ja tehda strategisia linjaudks

Kannisto ja Kannisto (2008, 85-86) kehottavat kaéritan perinteisen organisaa-
tiokaavion painvastaiseksi, jotta liiketoiminnanddteet eivat hamartyisi. Kun yri-
tyksen organisaatio jarjestetaan alhaalta ylos eiité johto on alimmaisena ja asia-
kaspalvelijat ylimmaisina, esimiehesta tulee dlaish asiakaspalvelija. Hyvalla
esimiehella on aina aikaa alaisilleen. Jos asialteslyalla on ongelma, kuten risti-
ritainen toimintaohje, esimiehen tulee auttaa ytpksetta ja varmistaa, etta asiak-
kaat eivat karsi tilanteesta. Esimiehen on my@avaltitse asiakkaiden tavoitettavis-
sa, jos palvelutilanteessa syntyy ylitsepaédsemétdstiriitoja, joita asiakaspalvelija

ei pysty ratkaisemaan yksin.

Asiakaspalvelun kehittdmisessa on tarkedd parasgka palvelutapahtuman osia
vaihe vaiheelta ettd yksittaisten asiakaspalvelgniosaamista. Asiakaspalvelun laa-
tua kannattaa mitata saanndllisesti ja seurataefaddotuksissa ja kokemuksissa ta-
pahtuvia muutoksia. Jos yritys kilpailee hyvallgakaspalvelulla, sen on myds osat-
tava nimetd, mika tekee yrityksen palvelun muiteepanaksi. (Bergstrom & Leppa-
nen 2007, 108.)
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3 TYYTYVAINEN JA USKOLLINEN ASIAKAS

Yrityksen toiminnan tavoitteena on tyytyvainen &am Tyytyvaisyys on kuitenkin

moniselitteinen sana. Asiakas voi olla tyytyvainettiA sai lopultakin katkaistuksi
suhteensa yritykseen tai ymmarsi luopua kauan &adnistaan palvelusta. Tyytyvai-
syyteen kuitenkin ymmarretaan kuuluvan asiakkaaglinyvan, tunteen siita, etta se
mitd han sai oli vahintaan sita mita odottikin. §&een, Lehtonen & Toskala 2002,
62.)

Rope ja Poéllanen huomauttavat tyytyvaisyys-sanéta&van tyytyvaisyysasteeseen
ulottuvuudella tyytyvainen—tyytymaton. Tyytyvaisign vastinpari ovat aina henki-
I6n odotukset ja kokemukset, jotka syntyvét herstdé, tuote-, tukijarjestelma- ja/tai
miljookontaktissa. Odotustaso muodostaa lahtokolhaamrtailuperustan kokemuk-
sille. (Rope & Péllanen 1998, 29.)

3.1 Tyytyvainen asiakas

Asiakas kayttad palvelua tyydyttadkseen jonkindansa. Tyytyvaisyyden kokemus
asiakkaan mielessa liittyy siihen, minkalaisen "tykdimpun” han palvelun ostaes-
saan saa. (Ylikoski 1999, 151.)

Kokonaisvaltainen asiakastyytyvaisyys syntyy sitia asiakkaan tarpeet ratkaistaan
ja seurannasta huolehditaan. Asiakastyytyvaisyideh suuri vaikutus yrityksen
maineeseen. Maineen parantaminen asiakaskohtaark@iéa on pitkajanteista tyo-
td. Asiakkaita on palveltava entista paremmin fgéed jarjestelmallisesti seka kar-
sivéllisesti oikeita, asiakkaalle térkeitd asioitdaine syntyy vain teoista. (Ru-
banovitsch & Aalto 2005, 145-146.)
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Palvelun ominaisuudet Tyytyvaisyys

ominaisuuksiin

A 4

(abstraktit ja konkreettiset)

A

\ 4

Palvelun kayton seuraukset Tyytyvaisyys
(toiminnalliset ja psykologi- » seurauksiin
set)
A
\ 4
. > Tyytyvaisyys
Tavoiteltu tarpeentyydytys

Kuvio 5. Palvelun ominaisuudet, kayton seuraulaetsiakkaan tyytyvaisyys (Ylikoski 1999, 151)

Jokaisessa vuorovaikutustilanteessa asiakas k&htkla palvelun laatutekijat. Han
kokee luotettavuuden, reagointialttiuden, palvetouauden ja empatian seka tekee
havaintoja palveluymparistosta. Hyva laatu ja dsaak tyytyvaisyys tulisikin saada
aikaan jokaisessa palvelutilanteessa. Yksittigialvelutilanteiden onnistuminen
vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen yrityksen toitaan kokonaisuutena. Asiakkaan
tyytyvaisyytta voidaan tarkastella seka yksittaisgpahtuman tasolla ettéa kokonais-
tyytyvaisyytend. Asiakas voi olla tyytymaton johamkpalvelutapahtumaan, mutta
silti tyytyvainen yrityksen toimintaan kokonaisunge tai painvastoin. (Ylikoski
1999, 155.)

Kun asiakas saa hyvaa palvelua, han muistaa skddpija levittdaa sanaa ymparil-
leen. Joskus hyva kello kuuluu kauemmas kuin huéimakin silloin, kun palvelu

on ollut poikkeuksellisen hyvaa. (Positiivarit KQ@4, 101.)

Asiakastyytyvaisyyden takaa sellainen kommunikointi
. jossa asiakasta kuunnellaan
. jossa asiakkaan ongelmiin paneudutaan
. jossa osoitetaan palveluvalmiutta

. jossa etsitdan ratkaisuja asiakkaan ongelmiin
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. jossa asiat sanotaan asiakkaan kielelld ja asid&ka#tuja kasitteita kaytta-
en
. jossa vaihtoehtoja perustellaan asiakkaan tavsli#tga arvomaailmasta ka-
sin
. jonka ansiosta asiakkaan kuva yrityksesta asiagvant ja luotettavana yh-
teistyokumppanina vahvistuu
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 96.)

3.2 Tyytyméatodn asiakas

Tyytyméattomalle asiakkaalle syntyy negatiivinenriareaktio. Tyytymaton asiakas
voi jattdad asian sikseen, lakata kayttamasta kgseistyksen palveluja, kertoa tutta-
vapiirilleen huonoista kokemuksistaan, valittaa gliytaa yritykseltd hyvitysta tai
vieda asia eteenpain ulkopuoliselle organisaati@@merkiksi kuluttajaviranomai-
sille. (Ylikoski 1999, 109.)

Asiakastyytymattomyyteen ei paasta kasiksi, joakasta ei saada kertomaan tyyty-
mattomyydestaan. Reinboth (2008, 103) kehottaaykgéissd ottamaan kayttéon
muutaman perusohjeen tyytyméattomyystilanteen lglgdsa. Ensinndkin asiakastyy-
tymattomyystilanteen hoitaa se, jonka kohdallenhka osuu. Tydntekij6ille annetaan
valtuudet tietyissa rajoissa hoitaa tilanne jaleehnetaan tahan tarvittava koulutus.
Tyontekijan tulee selvittaa tilanne juoksuttamattsakasta. Jos tyontekija ei saa ti-
lannetta ratkaistuksi, han pyytda paikalle esimmshe joka jatkaa asian selvittelya.
Jalkikateen tyytymattomyydestadn kertovaan asiadea ollaan aina henkilokoh-
taisesti yhteydessd, esimerkiksi jos asiakas lghesihkopostilla, hédnelle soitetaan
(jos puhelinnumero on tiedossa). Ensisijaisestbitteena on tilanteen korjaaminen

ja vasta, jos se ei ole mahdollista, tilanne kaaat
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o Tilanteen tarkastus (tyyty-
Jéalkihoito vaisyys/tyytymattémyys)

) Kerrotaan, miten asia
Vaikutukset kasitellaan, etta ei toistu

. Heti tai sovitussa
Vastaaminen aikataulussa

Ratkaisu- Mita, miten ja missa aika-
vaihtoehdot taulussa asia selvitetdan

Syyn Tyytymattdmyyden syyn
selvittaminen huolellinen selvittaminen

_ Asiakkaan mielipahan
Pahoittelu huomioiminen (empatia)

. Asiakkaalle mahdollisuus
Kuunteleminen mielipahan purkamiseen

Kuvio 6. Tyytymattdman asiakkaan kohtaaminen kakaok/ puhelimitse. (Aarnikoivu 2005, 73)

Jos asiakkaat yleisesti ovat tyytyvaisia palvelum yksittaisen asiakkaan tyytymat-
tomyystilanteen ratkaiseminen olla haastavaa. R&ENMK2008, 99-100) antaa viisi
vaihtoehtoa toimia tilanteessa, jossa yritys kdlémineensa omaa laatutasoaan vas-

taavasti ja asiakas on siitd huolimatta tyytymaton.

Ensimmainen vaihtoehto on, etté yritys hyvittaékisaalle vallitsevan normaalikay-
tanndn mukaisesti. Talla varmistetaan yleensa t&,asiakas ei kulje kertomassa
Kielteisia asioita yrityksesta. Riski tilanteessase, etta asiakas palaa takaisin ja ti-

lanne toistuu.

Toinen vaihtoehto on, ettd yritys suostuu asiakke@muuttomaltakin kuulostaviin
vaatimuksiin. Asiakas saattaa olla todella tyytydnda nain tilanne saadaan hoidet-
tua tyylikkaasti. Tilanteen toistuessa asiakkaldienattaa suositella toista palvelun-

tarjoajaa.



26

Kolmas vaihtoehto on, ettd mitaan ei hyviteta, leoskitaan virhetta ei ole tapahtu-
nut. Asiakkaan todella ollessa tyytyméaton talla elba kielteinen vaikutus yritysku-

vaan. Asiakas saattaa hyoddyntaa julkisuutta ko&assulleensa epaoikeudenmukai-
sesti kohdelluksi. Yleensa asiakas ei palaa taka#ijos palaa, ei enaa tavoittele

ylimaaraista hyotya.

Neljas vaihtoehto on, ettd asiakkaan odotusteméidyen ja tyytyvaiseksi saaminen
vaikuttaa mahdottomalta, suositellaan asiakkadateymista kilpailijan asiakkaaksi.
Jos tilanne hoidetaan diplomaattisesti ja asiaklstaioittaen, yrityksestd saattaa

jaada asiakkaalle myonteinen kuva.

Viides vaihtoehto on, etta hintoihin lisatdan yieftimma asiakkaan hemmotteluun.
Tama sopii Kuningaspalveluun, jossa palvelutasikankea ja jossa palvelutaso on

asiakkaalle tarkeampi kuin hintataso.

Reinboth (2008, 99-100) I6ytaa kuusi syyta tamappysiin yksittaisiin asiakastyy-

tymattomyystilanteisiin. Ensimmainen syy voi ollt&e asiakas ei lainkaan kuulu
kohderyhmaan. Silloin han on usein vilpittoméan yyéton saamansa palvelun laa-
tuun, vakka palvelussa ei varsinaisesti virhetisi thpahtunutkaan. Toisaalta asiak-
kaan odotukset voivat olla kohtuuttomat tai handeakdotuksiinsa ndhden palvelua
vaarasta paikasta. Kolmas syy liittyy siihen, ettfakkaalle on tapahtunut jotakin,
jolla ei ole mitdan tekemista taman yrityksen kandéeljas syy liittyy asiakkaaseen
itseensa. Asiakas voi olla paasaantoisesti airngrmaton kaikkialla saamaansa pal-
veluun ja hanen tyytyvaiseksi saamisensa on erittaikeaa tai jopa mahdotonta.
Viides syy loytyy asiakkaan halusta hyottya taloliskesti asiakkaana olemisesta.
Tallainen asiakas l0ytaa palvelusta aina jotaihpjphan voi esittaa olevansa tyyty-

maton. Kuudes syy on halu saada ylim&araista huamio

Laadukkaan asiakaspalvelun luominen edellyttad, mhdollisimman monen vir-
heen esiintyminen voidaan ennaltaehkaista kokomaiasellainen paastaan korjaa-
maan mahdollisimman nopeasti. Reinboth (2008, I@ottaakin tydntekijdiden
ottavan oppia virheistdan ja heita tulisi kannugd@omaan niista. Asiakastyytymat-
tomyystilanne tulisi kayda lapi kolmella tasollaisen asiakkaan kanssa ja sitten ti-

lanteessa mukana olleen tyontekijan tai —tekijoidanssa. Lopuksi tieto analysoi-
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daan ja mietitéan miten siita saadut opit voidagddigntad jatkossa. Periaatteena
asiakaspalvelussa kuitenkin on asioiden tekemin&airo ensimmaiselld kerralla.
Tahan paastaan, kun tyontekijoille annetaan asiamen perehdytys tyohon seka
selkeéat toimintaa ohjaavat ohjenuorat, tehdaammnsanteja seka asiakasvierailuja
inspiraatioiden ja sovellusten hakemiseksi omaanitdaan. Todellisesta laadusta ja
ammattitaidosta kuitenkin on kyse vasta, kun vitheteet osataan korjata.

Aina asiakasta ei saada tyytyvaiseksi, vaikka tigdta kuinka yritetaan selvittaa ja
hyvitella. Tavallista vaikeampaa on saada asiaiggmaiseksi silloin, kun kysy-
myksessa on tuore asiakassuhde, samoin silloirakiakkaalla on valmiiksi kieltei-
nen kuva. Jos tilanteen korjaaminen epaonnistuakas on pettynyt kahteen kertaan
ja asiakkaan tyytyvaiseksi saaminen on erittirke@a. sen sijaan tyytymattoman
asiakkaan saaminen erittain tyytyvaiseksi tekeakéiaasta yleensa aikaisempaa si-
toutuneemman. (Reinboth 2008, 105.)

Reinboth (2008, 104) antaa myds ohjeita, joillayyyattoman asiakkaan mielipaha
voidaan kaantaa mielihyvaksi:
. ota huomioon asiakkaan mielipaha, ajanhukka jaaraiéko
. henkilokunnan empaattinen ja asiallinen kaytts aikKein tarkeinta!
. tarjoa oikeudenmukainen korvaus suhteessa vahinkoon
. anna asiakkaalle jotain ylimaaraista
. anna mieluimmin ylimaaraista kuin alennusta
. tunteisiin ei voi vaikuttaa rahalla
. esitd anteeksipyyntd, vaikkei ole varmuutta siitéko jokin virhe tapahtu-
nut
. jos tilanteessa on mukana useampia asiakkaitéhumenioon koko seurue,
ei pelkastaan laskun maksajaa
. varmista asiakkaan tyytyvaisyys

. huolehdi siita, etta kuluttajasuojalain minimivaatikset ylittyvat

Aarnikoivu (2005, 78) kiinnittdd huomion asennejyra@n, jossa hankala asiakas
koetaankin haasteelliseksi. On aiheellista perebyydllisemmin hankalaksi koetun

asiakkaan olemukseen. Hankalan asiakkaan maagtemyhta monta kuin asiakas-
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palvelijoitakin. Asiakkaan kokeminen hankalaksil@nkilokohtaista ja subjektiivis-
ta. Yleisesti hankalaa asiakasta voidaan kuvalhaeilla aggressiivinen, hyokkaava,
valittava ja kiihtynyt. Usein hankalaksi koetaamkkaat, jotka erottuvat valtavirras-
ta ja ovat vaativia. Asiakaspalvelijan on mahdadlikartoittaa omaa asennoitumista
pohtimalla sita, miten kokee sellaisen asiakkaakea kertoo tyytymattomana yrityk-
sen palvelussa kohtaamistaan epékohdista. Joslegatisiakkaan viestintaa valituk-
sen sijaan palautteena, osoittaa se ymmarrysti kiuinka arvokasta asiakkaan an-

tama informaatio on toiminnan kehityksenkin nakdkasta.

Aarnikoivu (2005, 78-79) kutsunegatiiviseksi vuorovaikutuksen kehakga, kun
asiakaspalvelija kokee asiakkaan hankalana habsteekijaan. Tallaisessa vuoro-
vaikutustilanteessa osapuolten negatiiviset tulkinsavyttavat asiakaskohtaamista,
eika onnistuneen lopputuloksen aikaansaaminen niigsitiivisen vuorovaikutuk-
sen kehanahtokohtana on asiakaspalvelijan asenne. TyOymsidéritulee tukea oi-
keaa asennoitumista asiakkaisiin. Avainasemasgahtaminen ja esimiestyd seka
ymparistobn avoimuus, jossa asiakaspalvelijoilleswvaisen asiakaspalvelutaitojen
koulutuksen lisaksi annetaan mahdollisuus tyostai @senteitaan ja purkaa mah-
dollisia negatiivisia tuntemuksia. Yleinen tilanae, ettd asiakaspalvelija suhtautuu

positiivisesti asiakkaaseen ja asiakas negatiittiasgkaspalvelijaan ja yritykseen.

Positiivisen vuorovaikutuksen kehéasssiakaspalvelija onnistuu kaannyttamaan asi-
akkaan positiiviseksi. Ideaalitilanteessa sekdkasigalvelija ettd asiakas suhtautuvat
toisiinsa positiivisesti. Positiivinen vuorovaikiisen kehd& mahdollistaa kanta-

asiakkuuksien ja kumppanuuksien syntymisen.

3.3 Asiakastyytyvaisyysmittaukset

Asiakastyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yrighsykyiseen asiakaskuntaan, ja
niissa selvitetaan yrityksen ja tuotteiden toimiswuhteessa asiakkaan odotuksiin, ei
suhteessa kilpailijoihin. Kokemusten lisaksi pitsstata asiakkaan odotuksia ja nii-
den toteutumista. Ostomaara tai usein toistuvarosen eivat aina kerro tyytyvai-
syydesta, silla asiakas saattaa ostaa tuotetta silé& parempaa ei ole saatavilla tai
han ei tieda vaihtoehdoista. Tyytyvaisyysmittad&sihitataan kokonaistyytyvaisyyt-
ta ja tyytyvaisyyttd osa-alueittain. Tutkimuksilaidaan mitata tyytyvaisyyden as-
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tetta ja luokitella eri asiakasryhmien sisalla alieasiakkaat sen perusteella. On tar-
keaa, ettd tyytyvaisyyden seurantaan on valittueltmvat mittarit ja ettd tutkimus
toistetaan samoilla mittareilla riittdvan useintaotuloksia ja kehitysta voidaan ver-
tailla. (Bergstrom & Leppanen 2004, 428-429; ksdKksi Rope & Pdllanen 1998,
59.)

Tutkimuksia on toteutettava saanndllisesti ja sitttd vertailut aikaisempaan ovat
mahdollisia, jotta ne muodostuisivat osaksi asigi@gvaisyyden seurantajarjestel-
maa. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta asililjatkuvasti kysyttaisiin samoja
asioita. Turhan harvoin tehdyt mittaukset saattgajastaa ongelmat liian myohaan,
kun asiakkaat on jo menetetty. Perussaantona asygka/adisyysmittausten tekoon

on, ettd uusintatutkimuksia ei kannata tehda eroén korjaustoimenpiteet edellis-

ten tutkimusten perusteella on tehty ja niiden gait olettaa alkaneen vaikuttaa asi
akkaiden kokemuksiin. Organisaation tyyppi ja kilp@anne vaikuttavat mittaus-
tarpeeseen. Uudet organisaatiot hyotyvat useinhtapasta asiakastyytyvaisyyden
mittaamisesta, koska se auttaa niita 10ytamaan omanvuuksiaan. Asemansa va-
kilnnuttaneet organisaatiot voivat tyytya harvemnt@pahtuviin mittauksiin, ellei
kilpailuolosuhteet muutu. Palvelut, joita asiaka@ytkda usein, edellyttavat jatkuvaa
asiakastyytyvaisyyden seurantaa. Jatkuva seuramntaok miten organisaatiossa on-
nistutaan paivittain. (Ylikoski 1999, 169-170.)

Monet asiat voivat tehd& asiakkaat tyytyvaisiksitygtymattomiksi, joten on selvi-
tettava, mitka asiat ovat juuri kyseisen organisaatsiakkaille kaikkein tarkeimpia
tyytyvaisyyden muodostumisessa. Naista tekijoistfitdtddn usein termigriittiset
tekijat Kiriittiset tekijat ovat ehdottoman tarkeitéa asaélle. Kriittisilla tekijoilla on
keskeinen vaikutus siihen, millaiseksi asiakkaakokaistyytyvaisyys muodostuu.
(Ylikoski 1999, 158.)

Ylikosken (1999, 156-158) mukaan asiakastyytyvasytkimuksilla on nelja paata-
voitetta. Ensimmainen tavoite on selvittaa asigkagvaisyyteen vaikuttavat keskei-
set tekijat. Tutkimuksen avulla pyritddn saamaadnilke mitkd tekijat yrityksen

toiminnassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyyttairnien tavoite on mitata tdmanhet-
kinen asiakastyytyvaisyyden taso eli miten yrityoriutuu asiakastyytyvaisyyden
tuottamisesta. Kolmas tavoite on toimenpide-ehdetusuottaminen. Kun asiakas-
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tyytyvaisyys on mitattu, tulosten avulla voidaarhdd, minkalaisia toimenpiteita
tyytyvaisyyden kehittaminen edellyttdd ja mika omrtenpiteiden suositeltava tarke-
ysjarjestys. Neljantena tavoitteena on asiakastgysyyden kehittymisen seuranta.
Mittauksia tulee suorittaa tietyin valiajoin, jottéihdaan, miten asiakastyytyvaisyys
kehittyy ja miten korjaavat toimenpiteet ovat vdtlneet. Asiakastyytyvaisyystut-
kimus etenee vaiheittain. Toimivan asiakastyytyylen seurantajarjestelman luo-
minen edellyttdd perusteellista pohjaty6ta ja johmdokaista suunnittelua. Kun pro-

sessi on kerran viety lapi, seuranta jatkuu.

Tutkimustulokset eivét itsestddn muutu kaytannoRsialysointien perusteella on
ensin ratkaistava, millaisia toimenpiteita tarvitga laaditaan toimenpidesuunnitel-
ma. Jos tyytyvaisyystaso on hyva, tasoa tulee pitaa Tutkimuksia tarvitaan edel-
leen, silla asiakastyytyvaisyyden taso muuttuu kajam. Asiakastyytyvaisyyden pa-
rantaminen vaatii organisaatiolta panostuksiagatiheuttavat kustannuksia. Tarkea
kysymys on, miten paljon asiakastyytyvaisyytta kattam parantaa, etteivat kustan-
nukset nouse suuremmiksi kuin tuotto. Asiakastygiyyyden ja myynnin suhdetta
tulisikin tarkastella pitkalla aikavalilla ja arvaa, miten paljon myynti tulee kasva-
maan, jos tyytyvaisista asiakkaista tulee erittyiytyvaisia tai kun tyytymattomista
asiakkaista saadaan tyytyvaisia. (Ylikoski 199%-167.)

Asiakastyytyvaisyyden seurannassa suurin ongelnyteensa ole tietojen kerdami-

nen vaan se, miten tietoja kaytetddn. Vaikka mdaegtjen keruutavoista ovat kus-

tannuksiltaan edullisia, kokonaisuudessaan asiakgstisyyden seurantaan voi Ku-

lua paljonkin rahaa. Jos palautteen hyvaksikayttdebokasta, asiakkaiden parantu-
nut tyytyvaisyys kattaa moninkertaisesti seurankastannukset. Palautteen hank-
kiminen ja hyodyntaminen vaikuttaa kannattavuutd®ska sen avulla voidaan pa-
rantaa laatua ja kohdentaa organisaation resuetsikkaasti sellaisiin toimenpitei-

siin, jotka kasvattavat asiakastyytyvaisyytta. Kgbki 1999, 168-169.)

Yksi kaikkein kaytetyimmista asiakaspalvelun ja ytyyaisyyden mittareista on
asiakastyytyvaisyyskysely, jonka juuret ovet yHkergatieteellisessa survey-
tutkimuksessa, jossa tilastollisia menetelmia hyddwyalla voidaan tutkia erilaisten
iimididen esiintymista ja niihin vaikuttavien te@&igen valisia suhteita. Asiakasta-

pahtuman paéatteeksi asiakkaalle annetaan kyseli®nm@ssa on muutamia vaitteita,
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ja asiakas vastaa rastittamalla omia tuntemuksiastaavan numeron. Reinbothin
(2008, 106-108) mukaan vyleisesti kaytetyssd mu@@wssasiakastyytyvaisyys-

kyselyihin liittyy useita puutteita, joita harvemmarvioidaan kyselyja tehtdessa.

Asiakastyytyvaisyyskysely on perapeiliin katsomi&saakas poistuu paikalta ennen
kuin hanen antamansa palaute kaydaan lapi. Adigkgegaisyyden pitaisi olla lahel-
|a viitta (asteikolla 1 = erittain tyytymatdon — Setittéin tyytyvainen), silla kaikkiin
asiakastyytymattomyys tilanteisiin tulisi paast&ikéi ennen kuin asiakas paastetaan

[ahtemaan.

Numerohurmos vaaristaa kykya analysoida tuloksiamerohurmos tarkoittaa kasi-
tysta siitd, ettd asiat muuttuvat tasmallisiksin ke ilmaista numeroina. Asiakastyy-

tyvaisyys on tunne, eikd sen ilmaiseminen numerolaaina kovin helppoa.

Kysely ei paljasta, miksi asiakas antaa tietyn numeKyselysta saatavan tiedon
hyodyntamisessa joudutaan arvuuttelemaan, miksy tiemero on annettu. Arvauk-
set kertovat enemman tulkintaa tekevan arvoistkomasksista ja oletuksista kuin
asiakkaiden tyytyvaisyyteen liittyvista tekijoist@iten myods mahdolliset korjaustoi-

met voivat kohdistua aivan vaariin asioihin.

Kysely ei ota huomioon, etta asiakkaan tunnetilgamielialaan vaikuttavat tekijat

eivat aina ole yrityksen vaikutuspiiriss@siakkaan tunnetila ja mieliala vaikuttavat
siihen, millaisen numeron han paperiinsa ruksassely saattaa mitata asiakkaan
tunnetilaa, mutta ei sitd, mika merkitys yritykée|h asiakaspalvelulla on tuohon

tunnetilaan ollut.

Mittari on lilan karkea Jotta kyselyssa saadaan sellaisia tuloksia,nettéerattavat
toimimaan, pitdd todellisessa maailmassa tapahtmkittdvia muutoksia. Esimer-
kiksi, jos edellisella kerralla asiakastyytyvaisgkdi on mitattu 4,4 ja nyt asiakastyy-
tyvaisyys on 4,3, todetaan asiakastyytyvaisyydemhan laskeneen. 0,1 yksikon las-
ku kuitenkin tarkoittaa, etta joka kymmenes asiakakee asiakastyytyvaisyyden
laskeneen suhteessa edelliseen mittaukseen. Jotetanm pyrkia tasaiseen laatuun,
niin tama ei sita ole. Miten tunnistaa todellisusgbe tapahtuvat muutokset, eika us-

koa niihin vasta, kun asiat ilmaistaan numeroina?



32

Pienet otokset vaaristavat tulostRienistd maarista laskettaessa yhden yksittaisen
vastaajan mielipide korostuu ja vaaristad kokostaoKun lasketaan keskiarvo, on
tarkasteltava myods hajontaa eli sita, kuinka paljastauksia mikakin arvosana on

saanut.

Vaihtoehtoisuus nayttaytyy huonona laatuiigetyt palvelut ovat sellaisia, ettd ne
"kolahtavat” vain osaan mahdollisista asiakkaiQ#en huono arvosana ei tarkoita

laadussa olevaa virhettd, vaan sita, ettd tamalpady ollut oikea talle asiakkaalle.

Karkeasti laaditulle asiakastyytyvaisyyskyselyitle tyypillista, etta kun se on ker-
taalleen tehty, niissa ei esiinny sen jalkeen subgittoja ilman, etta toiminnassa
tehdaan muutoksia. Kysely sopii helppokayttdisygéenuoksi mittaamaan “ennen ja
jalkeen” —tilannetta silloin, kun asiakaspalveluargntamiseksi on tehty tietoisesti
kehittamistyota. Vaikka mittari on karkea, se na@tsilti, onko halutuissa asioissa
tapahtunut muutosta. Samoin kysely sopii hyvin mubemipisteen alkukuukausien
laadun mittaamiseen. Saannollisilla kyselyilla \a@d nahda, milloin asiakaspalve-
lun laatu alkaa olla silla tasolla, ettéa asiakkawdt padsaantodisesti tyytyvaisia. Va-
kiintuneen asiakaspalvelun mittaamiseen téllainersgsti kaytetty asiakastyytyvai-
syyskysely on liian karkea, eika anna uutta tigtalvelun laadusta yrityksen johdol-
le. (Reinboth 2008, 108.)

3.4 Asiakaspalvelun laatu

Palvelu ja erityisesti hyva palvelu koetaan yriigk& erittain tavoiteltavaksi arvoksi.
Palvelu tehddan asiakasta varten, parhaimmilla@klesan "mittojen” mukaan. Pal-
velua ei voi tehd& varastoon eika sailyttaa siel#an hyva palvelu luodaan yhdessa

asiakkaan kanssa palvelutilanteessa. (Rissanen 2005

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan nékepaygelun laadusta. Asiakkaan
laatuarvioon vaikuttaa koko palveluprosessi. Asaafla on yleensa mielikuvia ja
ennakkokasityksia seka yrityksesta etta palveligssista. Asiakas arvio palvelun

laatua vertaamalla odotuksiaan saamaansa laatusiit§ muodostuu hénen koke-
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mansa laatu. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, SelinhenBulkanen 1998, 28; ks. lisak-
si Rissanen 2005, 17.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijdmes kohtaaminen, jossa asia-
kaspalvelija ilmentaa toiminnassaan yrityksen ayajsuhdetta asiakkaaseen. Asia-
kaspalvelu on rajapinta, jossa asiakas ja asiakesa koko yrityksen ilmentajana
kohtaavat. Kohtaamisen onnistumiseen vaikutta&seka asiakaslahtoista toimin-
taa esimerkiksi yrityksen tuote- ja palveluosastdli henkiléstdosaston vastuulla

olevassa rekrytoinnissa harjoitetaan. (AarnikoiQ02, 16.)

Asiakaslahtoisyyden toteutuminen edellyttda yriggdssi asiakaskeskeisyyden arvoon
sitoutumista. Asiakaslahtdisyyden edellytyksenéayds asiakaslahtdisyyden toteu-
tuminen, joka kumpuaa asiakaskeskeisyyden arvésiakaslahtoisyydella Aarni-
koivu (2005, 16) tarkoittaa sitd, ettd yrityksebié asiakkaita koskevaa tietopdaomaa,

jota se kartuttaa aktiivisesti hyddyntaen monimesii eri tiedonkeruukanavia.

Myds mainonta on asiakkaan palvelua, ja siita mamao tekijat ovat vastuussa. Ku-
luttajalle tulee kertoa oikeaa tietoa ja kuluttagasaa "pistaa halvalla” tai "aliarvioi-

da. Mainonnan tekijan tehtava on palvella asiakgstaainostajien kunnioittaa tuot-
teiden loppukéayttajaa. (Puustinen 2008, 131.)

Asiakaspalvelu on parhaimmillaan elamysten tuotséarasiakkaalle, eikd pelkastaan
tarpeiden tyydyttamista. Jokainen asiakaspalvefggleva on aina yrityksen kayn-
tikortti, eli se henkild, jonka perusteella asiakas kasityksensa yrityksen asiakas-
palvelun tasosta. Jokainen asiakas ansaitsee Kohldelluksi yritykselle tarkeana

henkilona, silla tuohan han yritykseen nyt ja taisuudessa rahaa. Palveluja ei voi
varastoida, mutta hyvat palvelukokemukset varastait asiakkaan mieleen ja oh-

jaavat hanta hénen valinnoissaan. (Lepola ym. 1293,

Asiakkaan ja yrityksen ndkemykset asiakaspalvedadusta voivat toisinaan poiketa
toisistaan. Reinboth (2008) on kaynyt |api eriaigaihtoehtoja ja tuonut muutamia

ideoita tilanteen korjaamiseksi ja edelleen kehittiksi.
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YRITYS
LAATU KUNNOSSA VIRHE
TYYTYVAINEN 1 2
SAILYTA MUUTA
ASIAKAS
TYYTYMATON 3 4
MUUTA KEHITA

Kuvio 7. Asiakkaan ja yrityksen ndkemykset asiakhsgiun laadusta. (Reinboth 2008, 96)

Tilanne 1: asiakas on tyytyvainen ja yritys kokaatlinsa olevan kunnossa.

Taméa on tavoitetilanne, jonka haasteet ovat sdgtts@nisessa. Tilanne edellyttaa,
ettd yrityksella on tarpeeksi asiakkaita ja toiraioh taloudellisesti riittdvan kannat-
tavaa. Toiminnan painopisteet kannattaa suunnatiufakehittdmiseen pienin aske-
lin, silla parannettavaa loytyy aina. Lisaksi ykign kannattaa panostaa tehokkaa-
seen virheiden ennaltaehkaisymenetelmien kaytt¥dtyksen tulee hyddyntdd no-
peasti toiminnan kehittAmisessa satunnaisesti sdaglteista palautetta. Toiminnan
painopisteet suunnataan onnistumisten tunnistamisikumentointiin ja néista saa-
tujen oppien soveltamiseen kaytantoon. Lisaksygntlapitaa henkilokunnan moti-

voitumista.

Tilanne 2: asiakas on tyytyvainen, mutta yrityksewkaan laadussa on virhe.

Yrityksessa maariteltyjen laatukriteereiden mukdaatu ei ole kunnossa, vaikka
asiakas on tyytyvainen. Tassa tilanteessa yritysedeta joko nostamalla laadun
maadrittelemalleen tasolle tai maaritella laadurldsaiden tarkeéksi kokemien teki-
jéiden pohjalta. "Ylihyvat” laatuvaatimukset voivagnsisilmayksella vaikuttaa

set nakemykset voivat viitata siihen, ettd asiakgsthdnen odotuksiaan ei tunneta.
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Jos asiakas on jo tyytyvainen, on mahdollista, a&ftdkas ei edes arvosta laadun nos-
tamista.

Tilanne 3: asiakas on tyytymaton, mutta yritys k@keatunsa olevan kunnossa.

Asiakas voi olla tyytyméaton palvelun laatuun, vaikgritys itse kokee laatunsa ole-
van kunnossa. Tilanteessa kannattaa erottaa ykeittdyytyméattémyystapaus tois-
tuvasti eri asiakkailta saatavasta kielteisestayitdesta. Yleisen tyytymattomyyden
korjaamiseen yrityksella on vaihtoehtona vaihtaakksat tai nostaa laatua. Asiak-
kaiden vaihtoon kannattaa ryhtya, jos nykyistemldaiden tyytyvaiseksi saaminen
ei ole kannattavaa tai asiakkaista halutaan pa@etin imagollisista, ammattitaidol-
lisista tai muista syista. Asiakkaiden vaihtamik@konaan vaatii yleensa koko pal-
velukonseptin uudelleensuunnittelun ja toteutukt@atua nostetaan, koska yritys ei
tunnista asiakkaidensa odotuksia eikd oman toiamnaadun puutetta.

Tilanne 4: asiakas on tyytymaton ja yritys nakakrgussa virheen.

Yritys on laadun kehittamisessa jo varsin pitkakén laatuongelmien olemassaolo
tiedostetaan. Kuitenkin puutteet asiakkaan kokemdmadussa ovat aina halytys-
merkki. On tarkeaa kehittdd toimintaa kokonaisvedisti, vaikka henkildstolla onkin

keskeinen rooli tarjota laatukriteereiden mukaeseékaspalvelua. Virhe ja asiakas-
tyytymattomyys eivat ole sama asia, ja ne on sgytétaa toisistaan. Yhteista niille

on se, etta molempien olemassaoloon on reagoitavaatiisimman nopeasti.

Asiakastyytyvaisyytta seurataan yleensa jatkuvasta tyytyvaisyyden kehitys nah-
daan pitemmalla tahtaimella ja osataan ajoissati@hiiusia tuotteita ja palvelutapo-
ja. Tyytyvaisyysseuranta halyttaa, jos jokin entoiYritys voi silloin reagoida no-
peasti, jotta asiakasta ei meneteta. Asiakassuhi@kmainnin ydin on jatkuva asia-
kaspalaute. Asiakastyytyvaisyyttd seurataan spoimgaalautteen avulla, tyytyvai-
syystutkimusten avulla seka suosittelumaaran peeliat (Bergstrom & Leppanen
2004, 428-429.)
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Tyytyvainen asiakas on yrityksen paras mainos. ygihen asiakas kertoo hyvéasta
kokemuksestaan eteenpain ja tyytymaton asiakasdkémionoista kokemuksistaan

viela varmemmin omalle tuttavapiirilleen. (Pesoneshtonen & Toskala 2002, 54.)

Suurten ik&luokkien tullessa eldkeikaan on alettya hiljaisesta tiedosta. Hiljaisel-

la tiedolla tarkoitetaan sellaista kokemuksen leagtatua kaytdnnon tietoa, jota ei
voi opetella kirjoista. Siksi pitkdan palvelleemkaon siirtyessa elékkeelle tai vaih-

taessa toiseen tehtdvaan, on tarkeaa yrittddasiiéi#isen ammattilaisen hiljaista
tietoa nuoremmille tyontekijoille. Uusi tyonteki@n hyva esitella asiakkaille, jotta

asiakas voi luottaa siihen, ettd han saa yhta hgadélua kuin tahankin asti. (Lahti-

nen & Isoviita 2004, 16.)

3.5 Uskollinen asiakas

Asiakastyytyvaisyyden uskottiin pitkdan johtavanoman asiakasuskollisuuteen,
mutta tutkimusten valossa tiedetaan, etta yhteysleeitaysin selva. Esimerkkina
Arantola (2003, 35) kayttdd huoltopalvelua, jossekasta pyydetddn arvioimaan
teknista laatua. Asiakas voi ilmaista olevansaywdinen, vaikka ei tosiasiassa osaa
arvioida teknista laatua ja lisaksi henkilokohtaigalvelun laatu on merkittavampi

osa asiakkaan kokemusta.

On kuitenkin tarkeaa seurata asiakastyytyvaisyyttia mahdolliset heikentymiset
voidaan korjata. Pitk&aikaiset asiakkuudet ova@hynttari asiakastyytyvaisyydesta,
mutta asiakastyytyvaisyys ei ennusta pitkid asiakkia. Asiakastyytyvaisyys Kkui-
tenkin luo pohjaa asiakasuskollisuudelle. Asiakksllisuus puolestaan on edellytys
pitkdaikaisen asiakassuhteen kehittymiselle. (\dkd 999, 173.)

Asiakasuskollisuus on tulosta useista erityyppissstioksista. Yrityksen ja asiakkaan
valilla on ensinnékin rakenteellisia sidoksia, goitvat esimerkiksi juridiset, taloudel-
liset, tekniset, maantieteelliset ja ajalliset &skt. Osapuolten valilla on myos koet-
tuja sidoksia, joita ovat kulttuuriin liittyvat, @dolliset, ideologiset ja psykologiset
sidokset. Asiakastyytyvaisyys kuuluu koettuihinadigiin. Asiakastyytyvaisyys on

tarkea kysymys, mutta se ei riita viela takaamasiakasuskollisuutta. (Storbacka
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ym. 1999, 61-62.) Parhaiten asiakasta sitovat histésuhteet asiakaspalvelijoihin
ja sama arvomaailma yrityksen kanssa. (Bergstrobegpanen 2007, 270.)

Tyytyméaton asiakas voi jatkaa ostamista, koskaksg vaihtaa ostopaikkaa tai l&ahis-
tolla ei ole tarjolla parempiakaan vaihtoehtojaerd@strom & Leppénen 2004, 430)
Yrityksen on ymmarrettava, millaisilla sidoksillan suurin vaikutus asiakasuskolli-
suuteen; tama voi vaihdella paljonkin asiakassegsténtoiseen. (Storbacka ym.
1999, 61-62.)

Uskollisuus voidaan luokitella kayttaytymisen mudeen uskollisuuteen ja asenteel-

liseen uskollisuuteen. (Hellman, Peuhkurinen & Rawi005, 38.)

Kayttay tymiseen liittyva u s-

kollisuus
Matala Korkea
"Piilo- Korkea/kestava
Korkea . '
Asenteellinen uskollisuus uskollisuus
uskollisuus Matala uskolli- Ristiriitainen
Matala
suus uskollisuus

Kuvio 8. Asiakasuskollisuus. (Hellman, PeuhkurigeRaulas 2005, 38.)

Matala uskollisuus tarkoittaa, etta asiakas euslellinen yritykselle eikd mydskaan
toivo olevansa. "Piilouskollinen” asiakas toivoigivansa olla uskollinen, mutta se
ei ole mahdollista esimerkiksi yrityksen kaukaisgjainnin vuoksi. Ristiriitainen
uskollisuus syntyy, kun asiakas kayttaytyy aktias suosien yritysta, mutta ei koe
olevansa uskollinen. Tallainen asiakas on yleemadis vaihtamaan yritysta tai sen
tarjoamia hyodykkeita heti, kun parempi vaihtoebsoius kohdalle. Korkea tai kes-
tava uskollisuus tarkoittaa, etté asiakas sekétdgtyly uskollisesti etta tuntee ole-
vansa uskollinen. Téallainen uskollisuus syntyy gk pitkalla aikavalilla ja yrityk-
sen tulisikin varmistaa, etta sen tarjoama arvakksialle on jatkuvasti korkealla ta-
solla. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 39.)
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On suuri erehdys tuudittautua varmuuteen siitdd etles pitk&aikaiset kanta-
asiakkaat pysyisivat uskollisina vuodesta toisétianet epaonnistumiset ja virheet
voidaan usein ohittaa ilman ettéa asiakas ryhtyhtaanaan paikkaa, jossa han on tot-
tunut asioimaan. Jos kuitenkin asiakkaan luottakukee kovan kolauksen, mikaan

anteeksipyynto, selitys tai hyvitys ei tepsi. (Sen@n 1996, 121.)

Asiakasuskollisuus voi ndkyd myds muuna kayttaysgmé kuin saanndlliset ja
merkittavat ostot. Uskollisuutta voi mitata myos $@autta, miten monta uutta asia-
kaskontaktia tietty asiakas on tuonut vuositastglaskaradion” kautta. My6s asia-
kaspalautteet ja reklamaatiot kertovat asiakka&asta toimia yritykseen nahden.
(Selin & Selin 2005, 154.)

Asiakasuskollisuutta tarkastellaan usein pelkastagimakkaan ostokayttaytymista

koskevien tietojen valossa. Talloin ollaan kiinnosdita siita, miten kauan ja miten

usein asiakas on kayttanyt palvelua. Uskollisemitgiéin asiakasta, joka pidemman
aikaa on toistuvasti kayttdnyt saman organisagigineluja. Kun asiakasuskollisuu-

desta halutaan saada syvéllisempi kuva, tarkastedtetaan kayttaytymisen lisaksi

myo6s asiakkaan asenteet. (Ylikoski 1999, 173; 171

Syvimmillaan asiakasuskollisuus ilmenee siten, atiakas valitsee mieluimmin juu-
ri tietyn organisaation palvelut eik& kilpailevialpeluja. Todellinen asiakasuskolli-
suus muodostuu seuraavista osatekijoista: asiak@esukesto, asiakkaan tunneside
organisaatioon seka keskittamissuhteesta. Asiaktessu kestolla tarkoitetaan aikaa,
jonka asiakas pysyy saman organisaation asiakk#esiakasuskollisuus on myon-
teistd asennoitumista organisaatioon ja sen tagontMyonteinen asenne vaikuttaa
asiakkaan ostokayttaytymiseen ja vahvistaa sitiak@suskollisuuden syvinta astetta
iimentaa se, missd maarin asiakas on keskittarigkesnsa yhteen organisaatioon.
Keskittdmissuhde kuvaa tietyn palveluorganisaatienutta asiakkaan kokonaisos-
toista. Uskollisena asiakkaana voidaan pitaa astakgka ajan myota luottaa siihen,
ettd organisaatio tyydyttaa taysin (tai suurimmaissksi) hanen sellaiset tarpeensa,
jotka kuuluvat organisaation tarjontaan. (Ylikodk99, 176-177.)

Seuranta, miten monipuolisesti asiakas osaa taiahahyodyntaa yrityksen tarjoa-

maa tuote- ja palvelukokonaisuutta, auttaa yritigg@imaan uutta asiakkaalle ja tar-
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joaa hyvan mahdollisuuden asiakassuhteen syvergami&un on kyse uuden tuote-
ja palvelukokonaisuuden tarjonnasta nykyiselle kksialle, seuranta antaa viitetta
mya0s siitd, miten sitoutunut asiakas yritykseen(8elin & Selin 2005, 153-154.)

Sitoutuneisuus tarkoittaa asiakkuudessa syntyvaangtta, jossa osapuolet seka
asenteellisesti ettd tekemisen kautta pyrkivat @i#m asiakkuutta tulevaisuuteen.
Usein samalla sanotaan 'ei’ kilpaileville vaihtoeli#, koska uskotaan sitoutumisen
kautta syntyvan enemman arvoa seka myyjélle etdjadle. Sitoutumisen kasitetta
on kuvattu seké yrityksen tasolla (paljonko yrify@nostaa asiakkuuden kehittami-
seen) ettd yksilotasolla (miten hyva suhde vabitsgyjan ja ostajan valilld). Sitou-
tuneisuuden mittareita yritysasiakkuuksissa ovatkitysten panostukset yhteiseen
kehittamiseen, luottamus seké tulevaisuuteen suturtanen asenteena. (Arantola
2003, 36.)

3.5.1 Asiakasuskollisuuteen vaikuttavia tekijoita

Pitkdaikaisten asiakassuhteiden luominen, yllapnam ja kehittaminen ovat perus-
lahtokohtana kannattaviin asiakassuhteisiin, jatkat yrityksen toiminnan kulmaki-
vid. Kiintymys organisaatiota kohtaan syntyy, kisiakas kokee palvelu- tai ostota-
pahtuman myonteiseksi. TAma kiintymys nékyy lofaaltena ja ostouskollisuutena.
(Grénroos & Jarvinen 2001, 96; ks. my6s Hellman32a(33.)

Ostouskollisuus voi olla opittu tapa tai tietoinadinta. Vahvimmat siteet yrityksen
ja asiakkaan valilla syntyvat yhteisen arvotaugendeologian valityksella, kun
asiakas kokee yrityksen tai sen tuotteiden edusthéaelle tarkeitad ajatuksia, asioita
ja toimintatapoja. Silloin hén ei tietoisesti halvaihtaa kayttdmaansa ostopaikkaa

toiseen. (Bergstréom & Leppénen 2004, 431.)



Yhteinen aate,

hteiset arvot, tunteet

Tuttu ihminen,

luottamus

Asiakas tunnetaan,
tiedot rekisterissa

Laki maaraa tai

sopimus sitoo

Aikaside, aukioloaika
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Velkasuhde, taloudel-

linen pakko

Sijainti: ei vaihtoehtoja

lahella

Tekniikka: ei voi

kayttdd muuta

Kuvio 9. Asiakasuskollisuuteen vaikuttavat tek{jgergstréom & Leppanen 2004, 431)

Asiakasuskollisuus saa tunnetilan kautta uusiawratiksia. Kokemuksilla edesau-

tetaan myonteisen tunteen syntymista asiakkuudbittik@isessd. Tunne voi syntya

hitaasti, vahitellen tai valittomasti. Tunne on raygitkakestoinen. se muuttuu hitaas-
ti ja mitd syvempi se on, sitd hitaammin se muutflos asiakkuus toimii vain teko-

jen tasolla, molemmat osapuolet haluavat koko gg@mistaa toisen osapuolen toi-
met, etteivat tule petetyiksi. Riittdvan syvan tetason vallitessa riittéd molempien
sana. Talléin molemmat osapuolet ovat kiinnostanagiakkuuden jatkumisesta ja
kehittymisesta. (Selin & Selin 2005, 30.)

3.5.2 Asiakasuskollisuuden seuranta ja lisddminen

Osa yrityksista mittaa asiakasuskollisuutta ostejgmekertaisuuden, ostojen useu-
den ja arvon perusteella. Uskollisuus voidaan kikite nahda moniulotteisempana
asiana. Uskollisuuteen liittyy hyvin vaikeasti ntigevia tunnesiteitd. Asiakas saattaa
olla hyvinkin lojaali yritykselle, vaikka ei syystai toisesta ole ostanut sen palvelui-
ta tai tuotteita tietylla aikavalilla. Uskollisulkgtsitteen moniulotteisuudesta johtuen
ei ole yhta yleisesti hyvaksyttya tapaa mitataataioida uskollisuutta. Asiakasuskol-
lisuus on hyvin riippuvainen myds toimialasta jayksen tarpeista. Jokaisen yrityk-
sen tulisi maaritella oman yrityksensa kohdallakeasuskollisuuden kriteerit. (Hell-
man, Peuhkurinen & Raulas 2005, 38.)
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Asiakkaan ostokayttaytymistd seuraamalla saaddsaiies@stouskollisuuden kehit-
tyminen. Ostokayttaytymisen tutkiminen kertoo mdygppisesta uskollisuudesta.
On asiakkaita, jotka suosivat vain yhta yritystétt@mtemerkkia ja asiakkaita, jotka
ovat uskollisia jonkin aikaa yhdelle kerrallaanséksi on asiakkaita, jotka kayttavat
samanaikaisesti paria kolmea ostopaikkaa tai mérjekasiakkaita, jotka ovat hyvin
vaihtelunhaluisia, eivatka ole uskollisia millekgaeukalle tai merkille. Omien asiak-
kaiden joukosta olisi hyva tunnistaa erilaiset Ulskouden asteet, jotta voidaan miet-
tid keinoja asiakasuskollisuuden lisddmiseksirgBedom & Leppanen 2004, 430-
431))

Asiakaspysyvyys tarkoittaa sitda, miten suuri osakksiista on sailynyt organisaation
asiakkaana tarkasteluajanjaksona. Asiakaspysyvigysetppokayttdinen asiakasus-
kollisuuden mittari, mutta se mittaa vain yhta uBkouden osatekijaa eika todellista
uskollisuutta. Asiakaspysyvyytta seurataan yleesesd lyhyella etta pitkalla aikava-

lilla. Asian kdaantdpuolella on menetettyjen asialka maara, mika on myos tarkea
mittari. Menetettyjen asiakkaiden lahtosyiden asaigti voi paljastaa epakohtia,

jotka korjaamalla voidaan parantaa asiakaspysya&yg¥tlikoski 1999, 177-178.)

Ostouskollisuutta yritetaan parantaa kehittamadlat&-asiakas- ja uskollisuusohjel-
mia, joiden toivotaan sitovan parhaat asiakkaatdpikaisiksi asiakkaiksi. Pitkia
asiakassuhteita pitaisi palkita, mutta kaytannasslliset asiakkaat voivat joskus
olla huonoja asiakkaita. Heille on mahdollisestidtiu poikkeavia hinta- ja palve-
luetuja, jotka rasittavat asiakassuhteen kannattéa&uNama asiakkaat eivét ole ha-
lukkaita muuttamaan ostokayttaytymistaan vaan vagtsamoja erikoispalveluja

kuin ennenkin. (Bergstrom & Leppanen 2004, 431.)

Kanta-asiakasmarkkinointi on Péllasen (1995, 19fdkaan systemaattinen seuran-
tajarjestelma, jossa yritys yhdessa kanta-asiakkaagasa yllapitaa ja kehittda kanta-
asiakassuhdetta yksilollisesti. Tavoitteena on meien osapuolien tyytyvaisyys
suhteen kehittdmiseen asiakassuhteen arvo huomidi@mta-asiakasmarkkinoinnin
kasitteen avaintekijoitd ovat systemaattisuus, kas@hjautuvuus, yksiloperustei-

suus, asiakaskannattavuus seka tavoitteellisuus. ellyBtgksena  kanta-
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asiakasmarkkinoinnille ovat asiakkaiden asioiniieys, asiakkaiden sitouttaminen
ja asiakkaan vapaus valita ostopaikkansa.

Kanta-asiakkaan maaritelmana voidaan pitaa, ettéohdasiakas, joka ostaa yrityk-
sesta uudelleen ja usein eli han on uskollinganta-asiakkuuden kriteerit kuitenkin
vaihtelevat yrityksittain, ja jokaisen yritykserida paattda omista kanta-asiakkuuden
kriteereistadn ennen kuin yrityksessa voidaan ki&yée kanta-asiakasmarkkinointia.
Kriteerien tarkoituksena on erottaa kanta-asialgmssetti muista asiakassegmen-
teista. Kriteerien tulisi olla konkreettisia ja y&aslitteisia. (Korkeamaki, Lindstrom,
Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo 2002, 156.)

4 OSUUSKAUPPA KEULAN ASIAKASTOIMIKUNNAT

4.1 Kohdeyrityksen esittely

Kohdeyritys on raumalainen palveluorganisaatio, Bkauppa Keula. OK Keulan
yritysmuoto on osuuskunta ja sen toiminta perusasiakasomistajiin, joita
30.6.2008 oli 21 719. Keula on siis ndiden yli 200 §/ksityisen ihmisen omistama
osuustoiminnallinen raumalainen liikeyritys. OK KHaw toimialat ovat paivittais- ja
erikoistavarakauppa, huoltamokauppa seké ravimioi@ta. Keulan toimialue kat-
taa kaksi kaupunkia (Rauma, Laitila) ja kuusi kanf&urajoki, Lappi, Eura, Sakyla,
Pyharanta ja Kodisjoki). Asiakasomistajille maksetdbonusta ostoista, joita kertyy
1-5 % kuukauden yhteenlaskettujen bonusostojen amukd&simerkiksi 1.1.—
31.6.2008 bonusta maksettiin asiakasomistajillen2)B euroa (ed. vuonna 1,7 mil;.
euroa). OK Keulan toimialueen asiakasomistajatgdeit® oli 30.6.2008 60 %.

(Osuuskauppa Keulan Toimintakatsaus 2008.)

Keula on osa menestyvda S-ryhmaa. S-ryhman muoaddstsuuskaupat ja SOK
tytaryhtidineen. S-ryhma tuottaa market-, likenygmala- ja polttonestekaupan,

tavaratalo- ja erikoisliikekaupan, matkailu- jaitagmiskaupan, auto- ja autotarvike-
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kaupan sekda maatalouskaupan palveluja. S-ryhmdsdéesikuun 2008 lopussa
1567 toimipaikkaa. Alueosuuskauppojen lukum&arés.2008 oli 22 ja paikal-
lisosuuskauppojen 13. SOK on SOK-yhtymé&n emoyhte30K:n tehtavana on
saantdjensa mukaan S-ryhman keskusliikkeena edastehittdd osuuskauppojen ja
muiden S-ryhmaan kuuluvien yhteisdjen toimintagathja valvoa ryhman koko-
naisvoimavarojen tehokasta kayttoa seka valvoah8 ja sen eri osien toimintaa
ja etuja. SOK vastaa S-ryhman strategisesta ohgatksSen tehtdvat muodostuvat
ketjuohjaus-, asiakasomistaja- ja markkinointipklygn seka muiden ryhma- ja kon-
sernipalvelujen tuottamisesta S-ryhman yrityksiB®©K monipuolistaa asiakasomis-
tajille suunnattua palveluntarjontaa valtakunntdiisja alueellisten tytaryhtididensa

kautta. (SOK-yhtyman osavuosikatsaus.)

Keulan henkildston lukumaara on noin 390, joistarsuosa (308) on osa-aikaisia.
Keulan liiketoiminta-alueita ovat market- ja erikt@varakauppa, ABC-toiminta ja
ravintolatoiminta. Toimipaikkoja Keulan toimialuégelon seuraavasti: yksi Prisma,
kuusi S-markettia, viisi Sale-lahikauppaa, kaksi GAHEkennemyymaléaa ja kuusi

ABC-automaattiasemaa, Rosso, Public Corner, kakssd®/ Rosso Expressia ja
Hesburger Prisman ravintolamaailmassa seka Sakd&&plan Kirja. (Osuuskauppa

Keulan Toimintakatsaus 2008.)

4.2 Asiakastoimikuntien tarkoitus ja tehtavat

OK Keulalla on talla hetkella 16 asiakastoimikunt8auraavassa hallintoneuvoston
kokouksessa paatetaan S-Market Ayhon seka Ayh&a@ressiakastoimikunnat, jol-
loin asiakastoimikuntien maara lisdantyy 18:aasedi naissa 16:ssa asiakastoimi-

kunnassa talla hetkella on 41.

Asiakastoimikunnan tarkoituksena on edustaa toirkigamsa alueen asiakaskuntaa
ja kuluttajia. Asiakastoimikunta tukee toimipaiklaupallista toimintaa ja vahvistaa
toimipaikan, OK Keulan ja koko S-ryhman mielikuv@eiakastoimikunta on muka-
na kehittamassa toimipaikkansa palveluita ja vatika. Jotta asiakastoimikunnan
perustarkoitus toteutuisi asiakasomistajajasenen winnettava ja sisaistettdva S-
ryhman toiminta-ajatus ja kilpailuedut. (Lehtone€d02, PowerPoint-esitys OK Keu-

lan asiakastoimikunnille.)
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Asiakastoimikunnan jasenten tehtdvana on tuodaisitiéyja potentiaalisilta asiak-
kailta jatkuvaa palautetta toimipaikan paivittatdetoiminnasta. Jasenet seuraavat
paakilpailijoiden toimintaa ja vertaavat oman tgaikkansa toimintaa kilpailijoihin.
Jasenet tuovat palautetta huomioistaan toimipaid@aAsiakastoimikunta toimii
kiintedssa yhteistydssa toimipaikkansa esimiehdrefkiloston kanssa asiakastyyty-
vaisyyden parantamiseksi. Asiakastoimikunnat haitgiteyksia toimipaikan toimi-
alueen sidosryhmiin (asiakkaat, asiakasomistagukitosto, julkinen sektori jne.).
Tavoitteena sidosryhmatydssa on uusien asiakasgmrshankinta ja sitouttaminen.
Lisaksi asiakastoimikunnat voivat osallistua myodsilim toimipaikkansa ja OK
Keulan tarpeitten mukaisiin erillistehtaviin. (Lelnen 2007, PowerPoint-esitys OK

Keulan asiakastoimikunnille.)

4.3 Asiakastoimikuntien kokoonpanot, kokoukset ja padkk

Jokaisella OK Keulan toimipaikalla on tukenaan ams&kastoimikunta, joka muo-
dostuu 3-6 jasenesta. Jasenet edustavat toimipaiakasomistajia ikdnsa, suku-
puolensa ja ammattinsa mukaan. Asiakastoimikuntaittu on aktiivinen asia-

kasomistaja. Asiakastoimikunnan jasen voi olla tkimnassa yhtdjaksoisesti kor-
keintaan kymmenen vuotta ja vahintaan kolmannesikoinnasta vaihtuu vuosittain.
Toimipaikan esimies yhdessa henkiléstonsa ja asiakaikunnan jasenten seka
toimialajohtajan kanssa tekee ehdotuksen asiakagtannan jasenista. Hallintoneu-
vosto valitsee asiakastoimikunnan vuodeksi keraallgLehtonen 2007, PowerPoint-

esitys OK Keulan asiakastoimikunnille.)

Asiakastoimikunta kokoontuu toimipaikkakohtaisesgthintaan kaksi kertaa vuodes-
sa ja toimikunnat kokoontuvat yhdessa kerran vusalessiakastoimikunnan jasenil-
le maksettavista kokous- ja muista mahdollisistaiiaista seka matkakuluista paat-
taa hallintoneuvosto. (Lehtonen 2007, PowerPoiiyeOK Keulan asiakastoimi-

kunnille.)



45

5 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA KASITTEELLINEN
VIITEKEHYS

5.1 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda OK Keulan kestoimikuntien toiminnan ny-
kytila ja sita kautta selvittaa, miten toimintaataciin kehittda seké yhteistyota lisa-
ta toimipaikkojen ja asiakastoimikuntien valilla.

Tutkimusongelma kysymyksen muodossa on: Miten Okil&® asiakastoimikuntien
toimintaa voidaan kehittdd seka asiakastoimikunjgemoimipaikkojen yhteistyota

parantaa?

Tutkimuksen tavoitteet tiivistettyin& ovat:

. Selvittaa, millainen on asiakastoimikuntien nykytikuinka usein kokoon-
nutaan, onko jasenten maara hyva, esimiesten g¢atgs aktiivisuus, asia-
kastoimikunnan jasenten ja toimipaikkojen yhteistgdijuminen.

. Selvittaa, miten asiakastoimikuntia hyodynnetada téetkella.

. Saada asiakastoimikuntien jasenten kehitysehd@tuksi

. Saada toimipaikkojen esimiesten kehitysehdotuksia.

. Antaa toimintasuosituksia asiakastoimikunnan tomaim parantamiseksi ja

yhteistyon kehittamiseksi.
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5.2 Kasitteellinen viitekehys

VUOROVAIKUTUS

OSUUSKAUPPA _ ASIAKKAAT
Asiakaspalaute

ASIAKASTOIMIKUNTA

A

Asiakastyytyvaisyys
Asiakasuskollisuus

NYKYTILAN KARTOITTAMINEN

—  asiakastoimikuntien kehi-
tysehdotukset

—  toimipaikkojen kehityseh-
dotukset

ASIAKASTOIMIKUNTIEN
TOIMINNAN KEHITTAMINEN
JA
YHTEISTYON PARANTAMINEN

Kuvio 10. Tutkimuksen kasitteellinen viitekehys:idlsastoimikunta ja asiakastoimikunnan toiminnan
kehittaminen.
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Viitekehyksessa lahtokohtana ovat OK Keulan asiakaskunnat. Asiakastoimi-
kuntien p&atarkoituksena on toimia vuorovaikutusikama OK Keulan toimipaikko-
jen ja niiden asiakkaiden valilla. Paatehtavanalkastoimikunnilla on tuoda erilaista
palautetta asiakkailta toimipaikkaan sekéd viessélkkaille. Asiakastoimikuntien
tarkoituksena on lisata asiakastyytyvaisyytta sagiakasuskollisuutta. Viitekehyk-
sen alaosassa néakyy tutkimuksen tavoitteet. Taamitt on selvittdaa asiakastoimi-
kuntien toiminnan nykytila sek& kuinka hyvin asistic@mikunnan jasenet ja toimi-
paikkojen esimiehet tekevat yhteistyotd. Halusiadsaseka asiakastoimikunnan ja-
senten ettd esimiesten mielipiteitd nykytilastaésehitysehdotuksia heilta. Lopuksi
annan toimintaehdotuksia asiakastoimikuntien toimam kehittamiseksi ja yhteis-
tyon parantamiseksi, jolloin asiakastoimikuntiemmimtaa voidaan kehittéda ja nain

lisata asiakastyytyvaisyytta ja —uskollisuutta.

6 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Jo ennen aineistonkeruuta on tehtavd monenlaisitaja. Hyva pohja tutkimuksel-

le luodaan silloin, kun tutkijan valinnat neljaliéisolla — ongelmanasettelun, tieteen-
filosofian, tutkimusstrategian ja teoreettisen ymidaisen tasolla — ovat yhteenso-
pivia. Tutkimuksella on aina joku tarkoitus tai té#é. Tarkoitus ohjaa tutkimusstra-

tegisia valintoja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaar®20119-120, 133.)

6.1 Tutkimusmenetelma ja tutkimusotteen valinta

Tutkimukset voidaan jakaa kahteen muotoon jokoetetbisiin tai empiirisiin. Teo-

reettinen tutkimus perustuu perustutkimukseen gjgsgitaan loytamaan uutta tietoa
ja uusia menetelmia ja jossa ei niinkaan pyritatdayon tavoitteisiin. Empiirinen

tutkimus taas on havainnoivaa tutkimusta, joka gtemw teoriasta johtuvan oletuksen
toteuttamiseen kaytannossa ja jossa pyritadn johdddytannon tavoitteeseen. Em-
piirisen tutkimuksen yhteydessa puhutaan myods tmxedta tutkimuksesta, koska
tutkimuksen lahtoékohtana on etsia tietoa, jokaaauttaremmin ymmartdmaan rat-

kaistavien ongelmien luonnetta ja 16ytaa keinojgedmista selviamiseen. (Aaltola &
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Valli 2001, 12; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 20@9; Holopainen & Pulkkinen
2003, 17.)

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2007, 128) anutermi tutkimusstrategia tar-
koittaa tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujefkdmaisuutta, josta on erotettava
suppeampana kasitteend termi tutkimusmetodi. Tutkstnategian ja yksittaisten
tutkimusmetodien valinta riippuu valitusta tutkinefstavasta tai tutkimuksen on-

gelmista.

Tutkimusstrategioita tyypitelladn monin tavoin. iRegisesti tutkimusstrategiat jae-
taan kolmeen ryhmaan: kokeellinen (eksperimenteajinutkimus, survey-tutkimus
ja tapaustutkimus. Kokeellisessa tutkimuksessataan yhden kasiteltavan muuttu-
jan vaikutusta toiseen muuttujaan. Survey-tutkinesks keréataan tietoa standar-
doiduissa muodossa joukolta ihmisia. Tapaustutkseeka (case study) kerataan yk-
sityiskohtaista, intensiivista tietoa yksittaisesipauksesta tai pienesta joukosta toi-

siinsa suhteessa olevia tapauksia. (Hirsjarvi, 8&e&Sajavaara 2007, 132-133.)

Tutkimusmenetelmilla tarkoitetaan empiirisen tutkkeen konkreettisia aineiston
hankinta ja -analyysimetodeja, jotka voidaan puals luokitella maarallisiin
(kvantitatiivisiin) ja laadullisiin (kvalitatiivisn) menetelmiin. Kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa keskeista ovat muun muassa johtopaétélesmmista tutkimuksista,
aiemmat teoriat, hypoteesin esittaminen, kasitteidgarittely, havaintoaineiston
soveltuminen maaralliseen ja numeeriseen mittaamjsauuttujien muodostaminen
taulukkomuotoon ja aineiston saattaminen tilagte#iti kasiteltavaan muotoon. Paa-
telmien teko perustuu havaintoaineiston tilastedlis analysointiin. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2007, 136, 160.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteitdags ovat , etta tutkimus on luonteel-
taan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja ett@isio kootaan luonnollisissa, todel-
lisissa tilanteissa. Aineosto hankitaan kayttaeadddlisia metodeja eli metodeja,
joissa tutkittavien nakokulmat ja "aani’ paadsevaile (teemahaastattelu, ryhma-
haastattelut). Kohdejoukko valitaan tarkoituksenaisésti, eikd satunnaisesti, tut-

kimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessdpauksia kasitellaén ainutlaa-
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tuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. §jdivi, Remes & Sajavaara 2007,
136, 160.)

Tama tutkimus on kvantitatiivinen eli maaréllinarikimus, silla tutkimuksessa on
pyritty kerddmé&an empiiristda havaintoaineistoa. ati@woaineistoa tarkastelemalla
pyritddn ymmartamaan asiakastoimikuntien toiminélé hetkella ja miten asiakas-
toimikuntien toimintaa ja yhteistyota voitaisiin lkgaa ja lisdtd. Havaintoaineistoa
tarkastelemalla pyritdan liséksi tekemaan yleistyldeeratysta havaintoaineistosta.
Tutkimuksessa havaintoaineisto on keratty kyselpl&erétty aineisto on saatettu
tilastollisesti kasiteltavaan muotoon. Kvantitatien tutkimusmenetelma sopii tahan
tutkimukseen myos, koska tutkimuksessa kartoitetaatko suuri otanta eli kaikki

asiakastoimikuntien jasenet seka naiden toimipagtkesimiehet.

6.2 Perusjoukon méarittely ja otanta

Perusjoukon maarittelylla tarkoitetaan ryhmaa, gosalutaan saada tietoja eli on

maariteltava, mika joukko on tutkimuksen kohteena.

Tutkimuksen perusjoukko koostui OK Keulan asiakasiicuntien jasenista ja asia-
kastoimikuntien esimiehista. Tutkimuksessa ei Kilytetantaa, vaan kyselylomak-
keet lahetettiin kaikille OK Keulan asiakastoimikiem jasenille ja kaikille naiden

asiakastoimikuntien toimipaikkojen esimiehille.

6.3 Tutkimusaineiston keraaminen kyselylomakkeilla

Kysely tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisena tenana. Aineisto, joka kera-
taan kyselyn avulla kasitellaan yleensa kvantitesigisti. Kyselytutkimuksen etuna
pidetdaén yleensa sita, etta niiden avulla voidaenitk laaja tutkimusaineisto. Tutki-
mukseen voidaan saada paljon henkil6ita ja voidagis kysya monia asioita. Ky-
selymenetelmé on tehokas, koska se sdastaa tutkifaa ja vaivannédkod. Hyvan
lomakkeen laatiminen vie aikaa ja vaatii tutkijatt@nenlaista tietoa ja taitoa. Kyse-
lytutkimuksen haittoina pidetaan sita, etta tutkig ole mahdollista varmistua siita,

miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutks®en ja miten onnistuneita anne-
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tut vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajien nédkd&sta. Joissakin tapauksissa li-
saksi vastaamattomuus nousee suureksi. (HirsjRefnes & Sajavaara 2007, 188-
190.)

Aloitin kyselylomakkeiden suunnittelun miettimalijta asiakastoimikunnan jasen-
ten ja esimiesten taustatietoja tarvitsen tutkineska. Kyselyn toinen osa koostui
nykytilan kartoittamisesta ja ongelmien kartoituitse Kaytin kyselyssa seka struk-
turoituja ettéd avoimia kysymyksia. Avoimia kysymikkaytin saadakseni mielipi-

teitd ja kehitysehdotuksia seka tarjotakseni mdisdoiden vastata omin sanoin ja
lisdtd kommentin esitettyyn kysymykseen. Kyselypulesa vastaajalla oli viela
mahdollisuus lisdtd muuta kommentoitavaa koskienkK@kilan asiakastoimikunnan

toimintaa ja toiminnan kehittamista.

Kyselylomakkeet (LITE 2 ja 4) lahetettiin asiakaistikunnan jasenille postitse seka
naiden asiakastoimikuntien toimipaikkojen esimiehDK Keulan sisdisessa postis-
sa. Asiakastoimikuntien jasenet palauttivat taytédynakkeet suljetuissa palautus-
kuorissa toimipaikkoihinsa, joista esimiehet totadat ne OK Keulan konttorille.

Samoin esimiehet palauttivat tayttdmansa lomaklsedietuissa palautuskuorissa
konttorille, josta ne ohjattiin minulle analysoitksi. Lomakkeita jaettiin 16 esimie-

helle ja 41 asiakastoimikunnan jasenelle. Vast&aasaannettiin runsas viikko.

Vastausprosentin suuruuteen vaikuttavat tutkimuksgrderyhma, aihe, kysymysten
maara, lomakkeen ulkoasu, tehdaanko uusintakys&ly se, kuinka saatekirjeella tai
vastaamisesta luvatulla palkkiolla on onnistuttutivmmaan vastaajat. Erityisesti

palautusprosenttiin vaikuttaa se, kuinka tarkedsiaajat pitavat tutkimusta. Suurel-
le yleisolle eli valikoimattomalle joukolle l&ahetgtlomake tuottaa parhaimmillaan

vastausprosentiksi 30-40. Erityisryhmalle, jolles&lyn aihe on tarked, voi vastaus-
prosentti nousta 70-80 prosenttiin. (Hirsjarvi, Rsn&. Sajavaara 2007, 191.)

Kyselytutkimuksen etuina pidetaan sitd, etta semlawoidaan keréta laaja tutki-
musaineisto. Kyselymenetelméa on tehokas, koska&staa tutkijan aikaa ja vaivan-
nakoéa. Kun lomake suunnitellaan huolellisesti, igtioevoidaan kasitella nopeasti
tallennettuun muotoon ja analysoida tietokoneenlavivyos aikataulu ja kustan-

nukset voidaan arvioida melko tarkasti. Kyselytotidksen heikkouksina voidaan
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pitaa sita, etta ei voi varmistua siita, kuka lapuéytti lomakkeen ja miten vakavasti
vastaajat suhtautuivat tutkimukseen. Vaarinymmasiéylon vaikea kontrolloida eika

tiedetd myoskaan sita, miten vastaajat ovat sélalileesta, josta kysymyksia esitet-
tiin. Hyvan lomakkeen vaatiminen vie tutkijalta a#k ja liséaksi vaatii monenlaista

tietoa ja taitoa. (Hirsjarvi, Remes & SajavaaraZ®0.)

6.4 Aineiston luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksessa pyritaan valttdmaan virheiden syngggniKuitenkin tulosten luotet-
tavuus ja patevyys vaihtelevat, ja sen vuoksi kaikitutkimuksissa pyritddn arvioi-
maan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Virheitésaitua tietoja keratessa, syotet-
téessa tietokoneeseen, kasiteltdessa seka tutaksitaessa. Reliabiliteetilla (luotet-
tavuus) tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Reliaabkelarkoittaa mittaustulosten tois-
tettavuutta. Toisin sanoen mittauksen tai tutkinemksulokset eivat saa olla sattu-
manvaraisia. Tulosta voidaan pitda reliaabelinenesiiksi, jos kaksi arvioijaa paa-
tyy samanlaiseen tulokseen tai tutkittaessa sareakiltida eri tutkimuskerroilla ja
saadaan sama tulos. Validiteetilla (patevyys) tiéekaan, ettd tutkimuksen tulee mi-
tata sitd, mita oli tarkoituskin mitata. Mitatta\dtsitteet ja muuttujat tulee maaritella
tarkoin, jotta mittaustulokset olisivat validejaudlellisesti suunniteltu ja harkittu
tiedonkeruu ennen tutkimusta vahvistaa validitaeffutkijan tulee tulkita saamansa
tieto oikein ja kayttaa ainoastaan hallitsemiaaalywoinnin menetelmia. Objektiivi-
suus tarkoittaa tutkimuksen puolueettomuutta. Taitki saa vaikuttaa tuloksiin eika
vaaristella niita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaard?20226-227; Tuomi & Sarajarvi
2003, 133-135.)

Tutkimus onnistui mielestani suhteellisen hyvin. ®Kulan asiakastoimikuntien ja-

senista tutkimukseen vastasi 61 % ja esimiehistéb8Tutkimusta voidaan pitaa va-
lidina, silla sain silla tarvitsemiani tietoja asahiini tutkimusongelmiin nahden. Ky-

selylomakkeet pyrin laatimaan tutkimusongelmienjalbh sekd asiakaskunnan toi-
mintaan ja tehtaviin pohjautuen. Vastauslomakkeddugettiin suljetuissa kuorissa,
joten kukaan muu ei niitd nahnyt tai paassyt mmaizn tuloksia. Vastauslomakkei-
ta kasitellessani kirjasin vastaukset Statisticglatalla ja koska vastauslomakkeita

oli melko pieni maara, syottovirheiden riski onaitlren. Avoimia kommentteja muu-
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tin sen verran, ettei niista pysty tunnistamaarkh@ité tai toimipaikkaa. Esimerkik-

si avoimessa kommentissa mainittua nimeéa en maititssa tutkimuksessa.

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Asiakastoimikuntien kyselyn tulokset

Tassa luvussa esittelen ja analysoin asiakastomtidu jasenten kyselyn tuloksia.
Tutkimustulokset esitellaén lahinna kuvioina. Enesittelen vastaajien taustatiedot
eli taustamuuttujat. Sen jalkeen kasittelen vamsaapielipiteitéa asiakastoimikuntien

nykytilasta ja niiden toiminnasta.

7.1.1Vastaajien taustatiedot

Tassa kyselyssa vastaajien taustatietoihin kuulsuliipuoli, ikdryhma, ammatti-
ryhma, asiakastoimikunta, nykyisen jasenyyden kest@isemmat jdsenyydet asia-

kastoimikunnissa seka perehdytys asiakastoimikutwiarintaan.

Kysely lahetettiin siis kaikille asiakastoimikuntigasenille eli yhteensa 41, joista
palautui 25 kpl. Vastausprosentiksi nain ollen nagidu 61 %. Asiakastoimikuntien

jasenten todellisten tietojen perusteella tiedetigisia olevan enemman kuin miehia
jaseniné asiakastoimikunnissa. Naista 25 vastaagssoli naisia (92 %) ja 2 miesta
(8 %).
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Histogram of Ikaryhma
Jasenten kysely.sta 38v*25c

No of obs

Kuvio 11. Vastaajien ikdjakauma (N=25).

Ika oli luokiteltu ja ikdjakauma jaettiin viiteetyhomaan. Kuviosta 11 nahdaan, etta
eniten asiakastoimikuntien jasenia on 46 — 55 4aitat Vastanneista yhtaan ei kuu-
lunut yhtaéan ikaryhméaan 15 — 25. Vastanneista 36-vuotiaita oli 12 %, 36 — 45 -
vuotiaita 24 %, 46 — 55-vuotiaita 28 %, 56 — 65oNaita 24 % ja yli 66 -vuotiaita
12 %. Taman mukaan jasenistdéssa on edustettuna taskkisesti eri ikaluokat.

Histogram of Ammattiryhma
Jasenten kysely.sta 38v*25c

12

46% Ammattiryhma: N =24

No of obs

Tyovaesto Johtava asema Elakelainen
Toimihenkilo Yrittaja Muu

Kuvio 12. Vastaajien ammattiryhmé (N=24).
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Kuviosta 12 selvidaa, mihin ammattiryhnmaéan vastaaaluvat. Suurimman ryhman
muodosta tydvaesto, joiden osuus vastanneista @a.44un lasketaan kaikki tyossa
kayvat yhteen saadaan 80 %. Opiskelijoita vastataei ollut yksikdan ja kaksi vas-
taajaa ilmoitti kuuluvansa ryhmaén muu. He olivaiva ja maatalousyrittaja. Lisak-

si yksi vastanneista ilmoitti olevansa seka yr@ttéjta elakelainen.

Vastauksia tuli tasaisesti kaikkien asiakastoimilemjasenilta. Isojen toimipaikko-
jen (Prisma ja S-marketit) asiakastoimikuntien f#l& vastauksia tuli 14 kappaletta

(56 %) ja pienempien toimipaikkojen jasenelta 9gdaetta (36 %).

Vastaajista 20 jasenta (87 %) ei ole ollut aikaisemjasenena toimikunnassa. Kol-

me (13 %) on ollut jasenena ennenkin ja 2 jatttaamatta. (Liite 5, kuvio 35.)

Vastanneista 80 % koki perehdytyksen olleen melkai& (40 %) tai erittdin hyvaa
(40 %). Vastaajista 12 % koki, ettd perehdytysllet flyvaa muttei huonoakaan ja 8

% koki perehdytyksen olleen melko huonoa tai enttiuonoa. (Liite 5, kuvio 36.)

7.1.2 Asiakastoimikuntien nykytila

Asiakastoimikuntien nykytilaa kartoitettiin kysynt@imuun muassa jasenten mielipi-
teita liittyen jaseniin ja esimiehiin seka kokoamigiin. Lisétietoa naihin 1oytyy liit-
teistd 5, 6, 7 ja 8, joissa tulokset esitetty kinao37-44.

Kyselyyn vastanneista 92 % oli joko erittain tyy&ysid (52 %) tai melko tyytyvaisia
(40 %) jasenten maaraan toimikunnassaan. Yksi (£i%0)lut tyytyvdinen muttei

tyytymatonkaan ja yksi (4 %) oli erittdin tyytymattMelko tyytymattomia ei ollut

yhtaan. (Liite 5, kuvio 37.)

Vastanneista suurin osa (92 %) oli sitd mielt& @K Keulan asiakasomistajat ovat
edustettuina toimikunnissa joko erittéain hyvin @2 tai melko hyvin (60 %). Yksi
(4 %) vastasi ei hyvin muttei huonostikaan ja Wsi%) melko huonosti. (Liite 6,
kuvio 38.)
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Omaa aktiivisuuttaan arvioitaessa 63 % vastasiaviea melko aktiivisia. 17 % vas-
tasi olevansa erittdin aktiivisia ja toiset 17 %dapeeksi aktiivisia. 4 % ei osannut

sanoa. (Liite 6, kuvio 39.)

Arvioinnit jasenten aktiivisuudesta kulkivat santilinjoilla oman aktiivisuuden
kanssa. 60 % vastasi jasenten olevan melko akaj\2€ % erittain aktiivisia ja 12 %

ei tarpeeksi aktiivisia. Loput 8 % vastanneistasgnnut sanoa. (Liite 6, kuvio 40.)

Esimiesten aktiivisuutta arvioitaessa mielipiteegniian tasaantuivat. 21 % vastasi
esimiehen olevan erittdin aktiivinen, 46 % melkdigien ja 25 % ei tarpeeksi ak-

tiivinen. 8 % vastaajista ei osannut sanoa. ([jt&uvio 41.)

Asiakastoimikuntien tulisi kokoontua vahintaan kaksrtaa vuodessa. Vastauksista
paatellen kuitenkin useissa toimipaikoissa taténté@éei ole noudatettu. Vastaajista
64 % oli kokoontunut kuluvana vuonna kerran, 16 &8sk tai useammin ja 20 % ei
kertaakaan. Ei kertaakaan kokoontuneista 33 % apinsit kokoontumisesta viela
vuoteen 2008 ja 67 % ei ollut sopinut. (Liite 7yla42.)

Histogram of Tietoja paivitetdan saannollisesti
Jasenten kysely.sta 38v*25c

No of obs

Taysin eri mielta Ei eri eikd samaa mielta Taysin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 13. Asiakastoimikuntien tietoja paiviteta&tanollisesti (N=25).
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Asiakastoimikunnan jasenten tietojen paivittAmirekoi vastaajien mielipiteitd, ku-
ten kuviosta 13 nahdaan. Vastaajista 40 % oli egiittkanssa samaa mielta, 32 % ei

ollut eri eikd samaa mielta ja 28 % oli eri mielta.

Kyselyn perusteella kuitenkin suurin osa asiakastaintien jasenista kuitenkin tun-
tee sekd S-ryhmén toiminta-ajatuksen etta S-ryhki@gailuedut hyvin. S-ryhman
toiminta-ajatuksen tuntee hyvin 76 %, 16 % ei o#titmuttei samaa mielta ja 8 %
oli jokseenkin eri mieltd. S-ryhman kilpailuedunhtae hyvin 68 %, 24 % ei ollut eri
eika samaa mielta ja 8 % oli jokseenkin eri midltdite 7, kuvio 43 & Liite 8, kuvio
44.)

7.1.3 Asiakaspalautteet osana asiakastoimikunnan toiainta

Asiakastoimikuntien toimintaa tutkittaessa kyswyttmuun muassa asiakaspalauttei-
siin liittyvista toimista. Kyselyn perusteella asdstoimikuntien jasenista suurin osa
tapaa toimipaikkansa nykyisia asiakkaita lahesiftaia. Vastanneista 88 % oli joko
jokseenkin samaa mieltd (46 %) tai tdysin samadtdnié2 %) kyseisen vaittdman

kanssa. 13 % vastaajista ei ollut eri eikd samadtani(Liite 8, kuvio 45.)

Histogram of Asiakkaat tunnistavat jasenen, osaavat antaa palautetta
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 14. Asiakkaat tunnistavat asiakastoimikunjisenet ja osaavat antaa palautetta jasenille
(N=25).



57

Kuviosta 14 selvida, etta 60 % vastanneista on jélgein samaa mieltd (16 %) tai
jokseenkin samaa mielta (44 %) siita, etta toinkpaiasiakkaat osaavat antaa palau-
tetta jasenelle, koska tietavat hanen kuuluvarkastaimikuntaan. Kuitenkin iso osa
vastanneista (40 %) nakee puutteita asiakkaidé@nigksessa, silla vastaajista 4 %

on taysin eri mielta, 24 % jokseenkin eri mieltd % ei eri eikd samaa mielta.

Asiakaspalautteiden vastaanottaminen koetaan kysstyusteella helpoksi. 28 %
vastasi asiakaspalautteiden vastaanottamisen olewa@in helppoa, 52 % melko

helppoa ja 20 % ei helppoa muttei vaikeatakaarte(Bi kuvio 46.)

Myds asiakaspalautteiden eteenpéin vieminen jokuipaikan esimiehelle tai hen-

kilokunnalle koettiin helpoksi. Vastaajista 46 %kkasiakaspalautteen eteenpdin-
viemisen olevan erittain helppoa ja 50 % melko pef Vain 4 % koki asiakaspa-

lautteen eteenpainviemisen melko vaikeaksi. (I9itkuvio 47.)

7.1.4 Asiakastoimikuntien ja toimipaikkojen yhteisty6

Yhteistyd oman toimipaikan kanssa nayttdd myosvemu40 % on taysin samaa
mielta ja 56 % jokseenkin samaa mielta, ettd rakeanh ehdotusten tekeminen asia-

kastoimikunnassa on helppoa. 4 % oli jokseenkimggita. (Liite 9, kuvio 48.)

Kyselyn perusteella suurin osa 88 % oli joko taysamaa mielta (50 %) tai jokseen-
kin samaa mielta siita, ettd esimies ottaa midlalléastaan palautetta. 8 % ei ollut

samaa eika eri mieltd ja 4 % jokseenkin eri migltate 9 kuvio 49.)
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Histogram of Kiinte&d yhteistyd esimiehen kanssa
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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No of obs

Taysin eri mielta Ei eri eikd samaa mielta Taysin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 15. Asiakastoimikunta toimii kiintedssa yltigiossa esimiehen kanssa asiakastyytyvaisyyden
parantamiseksi (N=25).

Kuvio 15 osoittaa, etté yhteistydssa asiakastoinmiam ja esimiehen kanssa on kui-
tenkin parannettavaa. Vastaajista 44 % on taysimaaamielta (16 %) tai jokseenkin
samaa mielta (28 %) siita, ettéd yhteistyd on kagt@asiakastyytyvaisyyden paranta-

miseksi. 28 % ei ole samaa eikéa eri mielta ja 28rfoko jokseenkin eri mielta (24

%) tai taysin eri mielta (4 %).

Histogram of Jasen tuntee voivansa vaikuttaa palveluiden kehittamiseen
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Taulukko 16. Asiakastoimikunnan jasen tuntee vosaavaikuttaa toimipaikkansa palveluiden kehit-
tamiseen (N=25).
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Kuvio 16 kuvastaa sita, etta suurin osa (60 %)arastista kokee voivansa vaikuttaa
toimipaikkansa palveluiden kehittdmiseen, 12 %aysin samaa mielta ja 48 % jok-
seenkin samaa mielta. Vastaajista 28 % ei ole sakaaeri mielta, 8 % jokseenkin

eri mieltd ja 4 % taysin eri mielta siita, etta vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen.

Histogram of Jasen tuntee vaikuttavansa valikoimien kehittamiseen
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Taulukko 17. Jasen tuntee voivansa vaikuttaa ta@ikkansa valikoimien kehittamiseen (N=25).

Kuviosta 17 ndemme, etta suurin osa (64 %) kokéeamea vaikuttaa myos toimi-
paikkansa valikoimien kehittdmiseen. Kuitenkin kuarrataan kuvioita 16 ja 17
huomataan, ettd 32 % on eri mieltd siita, ettéetimMoivansa vaikuttaa valikoimien
kehittdmiseen, kun kuviossa 16 vain 12 % oli erltéi vaikutuksestaan palveluiden

kehittamiseen.
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Histogram of Uusien asiakasomistajahankintjen palkitsevuus
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 18. Asiakasomistajahankintojen palkitsevuNsZ5).

Kyselyn perusteella uusien asiakasomistajien hamkidn koetaan palkitsevaksi,
kuten kuviosta 18 nahdaan. Kuitenkin 36 % vast@ajes osannut kertoa selkeaa
mielipidetta asiasta, silla kaikissa toimipaikoisssiakastoimikuntien jasenet eivat

ole mukana uusien asiakasomistajien hankinnassa.

7.1.5Kilpailijaseuranta

Asiakastoimikuntien jasenten tulisi seurata paakiljpiden toimintaa ja verrata sita
oman toimipaikkansa toimintaa. Jasenet tulisi migisla palautetta huomioistaan

toimipaikkaansa.

Kyselyn perusteella asiakastoimikunnan jasenist&68euraa toimipaikkansa paa-
kilpailijoiden toimintaa (20 % taysin samaa migh&t8 % jokseenkin samaa mieltd).
Vastaajista 12 % oli jokseenkin eri mielta vaittdnk&dnssa ja 20 % ei osannut kertoa

selkeda mielipidetta asiasta. (Liite 10, kuvio 50.)

Vastaajista 67 % vertaa oman toimipaikkansa toiaairgen Kkilpailijoihin. 21 % ei
osannut muodostaa selke&da mielipidettd, vaan vasttes ole eri eikd samaa mielta.
13 % ei mielestaan vertaa oman toimipaikkansa tdami sen paakilpailijoihin. (Liite
10, kuvio 51.)
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Histogram of Saannollisen kilpailijaseurantapalautteen antaminen toimipaikkaan
Jasenten kysely.sta 38v*25c

No of obs

Taysin eri mielta Ei eri eikd samaa mielta Taysin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 19. Jasenet antavat sdanndllista kilpailij@aatapalautetta toimipaikkaansa (N=24).

68 % vastanneista kertoo seuraavansa paakilpdéiotoimintaa, mutta vain 33 %
heista antaa sdaanndllista palautetta kilpailijeesenasta toimipaikkaansa. Kuvio 19
osoittaa, ettéd 38 % asiakastoimikuntien jasenistinga palautetta kilpailijaseuran-

nastaan.

Histogram of Palaute huomioidaan toimipaikassa
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 20. Kilpailijaseuranta huomioidaan toimipadisa (N=25).

Kuvio 20 havainnoi, kuinka yli puolet (52 %) vagtsta ei osannut sanoa mielipidet-

taan kilpailijaseurannan palautteen huomioimisdstmipaikassaan, vaan vastasi,
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ettei ole eri eikda samaa mieltd asiasta. 44 %avhaa mieltd siita, ettd palaute huo-

mioidaan toimipaikassa.

Histogram of Kilpailijaseurantaan panostetaan
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 21. Kilpailijaseurantaan panostaminen (N=25).

Kuvio 21 osoittaa, miksei palautetta kilpailijasguinasta anneta saanndllisesti. Syy
voi l0ytya siita, ettd vastaajista vain 40 % i snieltd, ettd toimipaikassa panoste-
taan kilpailijaseurantaan. Melkein puolet (48 %}taajista ei osannut kertoa mieli-

pidettaan kilpailijaseurantaan panostamisesta.

7.2 Asiakastoimikuntien esimiesten kyselyn tulokset

Tassa luvussa esittelen ja analysoin asiakastomtidau esimiesten kyselyn tuloksia.
Tutkimustulokset esitellaédn lahinna kuvioina. Enesittelen vastaajien taustatiedot
eli taustamuuttujat ja sen jalkeen esittelen estare vastauksista analysoidut tutki-

mustulokset.

7.2.1Vastaajien taustatiedot

Kysely lahetettiin kaikille asiakastoimikuntien esehille eli yhteensa 16, joista pa-
lautui 13 kpl. Vastausprosentiksi muodostuu 81 %isté 13 vastaajasta 9 oli naisia

ja 4 miesta.
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Histogram of Ikaryhméa
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 22. Vastaajien ikdjakauma (N=13).

Myds esimiesten kyselyssa ika luokiteltiin. Ikatjae neljaan ryhmaan. Kuvio 22
osoittaa, ettd OK Keulassa esimiehet ovat melkaiaud8 % vastaajista kuuluu ika-
ryhmaan 26 — 35, 31 % 36 — 45-vuotiaisiin, 23 %-&H-vuotiaisiin ja 8 % 56 — 65-

vuotiaisiin.

Esimiesten kyselyyn tuli vastauksia tasaisesti iktaktoimipaikoista. Isojen toimi-
paikkojen (Prisma ja S-marketit) esimiehiltéa vaktaa tuli 6 kappaletta ja pienempi-

en toimipaikkojen esimiehilta 7 kappaletta.

7.2.2 Asiakastoimikuntien nykytila

Asiakastoimikuntien nykytilaa kartoitettiin kysynt@imuun muassa esimiesten mie-

lipiteita liittyen jAsenmaaraan, aktiivisuuteen&élokoontumisiin.

Esimiehistd 75 % on tyytyvainen asiakastoimikurdaj@senmaaraan. 8 % ilmoitti,
ettei ole tyytyvainen muttei tyytymatonkaan ja 17o#omelko tyytymaton. (Liite 12,
kuvio 52.)
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Histogram of Nykyisten jasenten aktiivisuus
Esimiesten kysely.sta 27v*13c

6 T T T T
Nykyisten jasenten aktiivisuus: N = 13

38%

No of obs

Erittain aktiivisia Ei tarpeeksi aktiivisia En osaa sanoa
Melko aktiivisia Ei ollenkaan aktiivisia

Kuvio 23. Jasenten aktiivisuus (N=13).

Kuvio 23 havainnoi, kuinka yli puolet (53 %) esimmigta on sitd mielta, etté asiakas-
toimikuntien jasenet eivat ole tarpeeksi aktiivigdB %) tai ei ollenkaan aktiivisia
(15 %). 38 % esimiehista pitda jasenia aktiivis®&bo ei osannut sanoa mielipidet-
taan.

Histogram of Oma aktiivisuus
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 24. Oma aktiivisuus (N=13).
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Esimiehet arvioivat myds omaa toimintaansa kresiis silla kuviosta 24 kay ilmi,
ettd perati 77 % esimiehistd ei pida itsedan t&pesktiivisena asiakastoimikuntaa

kohtaan. 23 % arvioi olevansa aktiivinen asiakasilainnan toiminnassa.

Kuten asiakastoimikuntien jaseniltd myods esimiéhillysyttiin kokoontumisesta.
Edelleen asiakastoimikuntien kuuluisi kokoontuaintidéin kaksi kertaa vuodessa.
Esimiehisté 54 % ilmoitti asiakastoimikunnan koktuoreen kerran kuluvana vuonna
ja 46 % ei ollut kokoontunut viela kertaakaan. a6 % ainoastaan 17 % oli sopi-
nut kokoontumisesta viela kuluvaan vuoteen ja 88i%llut viel& sopinut kokoon-
tumisesta. (Liite 12, kuviot 53. & 54.)

Histogram of Asiakastoimikunta kokoontuu vahintaan kaksi kertaa vuodessa
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 25. Asiakastoimikunta kokoontuu vahintaan desti vuodessa (N=13).

Kokoontumisesta kysyttiin myos vaittaman muodos&attdma kuului: Asiakastoi-
mikuntamme kokoontuu vahintaan kaksi kertaa vuaddsavio 25 osoittaa, etta yli
puolet eli 53 % oli sitd mieltd, etta vaittaméaaeudu heidan toimipaikassaan. 30 %

taas oli sitd mielta etta vaittama toteutuu ainalgittain.

Yksikaan asiakastoimikunnista ei ainakaan vuonr@8Zaanut toteutettua kahta ko-
koontumista. 62 %:ia asiakastoimikunnista kokook&rran vuonna 2008. Kuitenkin
peréati 30 % esimiehista oli sitd mieltd, ettéd heid&iakastoimikuntansa kokoontuu

kahdesti vuodessa.
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Esimiehista 46 % oli jokseenkin samaa mielta seté asiakastoimikunnan jasenten
tietoja paivitetddn saannollisesti. 31 % ei osarkautoa mielipidettaan ja 23 % oli

sitd mieltd, etté tietoja ei paiviteta. (Liite Kaivio 55.)

Histogram of Jasenten S-ryhman toiminta-ajatuksen hyva tuntemus
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 26. Jasenet tuntevat hyvin S-ryhman toimimtuksen (N=13).

Histogram of S-ryhman kilpailuetujen hyva tuntemus
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 27. Jasenet tuntevat S-ryhman kilpailuedwtimyN=13).

Kuviossa 26 kay ilmi esimiesten mielipiteet asid&asikuntien jdsenten S-ryhméan

toiminta-ajatuksen tuntemisesta ja kuviossa 27H8gn kilpailuetujen tuntemisesta.
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Kyselyn perusteella seka S-ryhméan toiminta-ajataksgd kilpailuetujen tietdmyk-
sessa olisi parannettavaa. Esimiehistd 54 % dli mielta, ettéd toiminta-ajatuksen
tuntemus on hyva ja 53 % piti kilpailuetujen tuntesta hyvana. 31 % ei osannut sa-
noa mielipidettddn toiminta-ajatuksen tuntemis¢sta8 % kilpailuetujentuntemuk-

sesta.

7.2.3 Esimiesten ja asiakastoimikuntien yhteisty®

Esimiesten ja asiakastoimikuntien yhteisty6ta ttdkissa kysyttiin muun muassa ja-

senten toiminnasta ja vaikutuksesta toimipaikamitoiaan.

Histogram of Asiakkaat osaavat antaa palautetta jasenille
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 28. Toimipaikan asiakkaat osaavat antaa peftuasiakastoimikuntansa jasenille (N=13).

Kuviosta 28 kay ilmi, ettd yli puolet vastaajis&t (%) ei osaa sanoa selkeaa mielipi-
dettd siita, tunnistavatko toimipaikan asiakkaaakestoimikunnan jasenet ja osaa-
vatko he antaa palautetta jasenille. Vain 15 % iefiista on jokseenkin sita mielta,

ettd asiakkaat osaavat antaa palautetta jasenille.

Esimiehet kokevat asiakaspalautteiden vastaanatéanielpoksi asiakastoimikun-
nan jaseniltd. 62 % esimiehista kokee palautteidetaanottamisen erittain helpoksi
ja 23 % melko helpoksi. Vastaajista 16 % piti p&kiden vastaanottamista vaikea-
na. (Liite 13, kuvio 56.)
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Esimiesten mielipiteet jakautuivat siitd, antavaflstakastoimikunnan jasenet raken-
tavista ehdotuksia asiakastyytyvaisyyden lisaamsiséd % vastaajista oli taysin eri
mielta vaittdman kanssa, 23 % ei osannut kertde&almielipidettd ja 46 % oli sita

mielta, etta jasenet osaavat antaa rakentavia @kslat (Liite 13, kuvio 57.)

Rakentavien ehdotusten vastaanottaminen asiakaktminan jaseniltd on esimies-
ten mielesta helppoa (64 %). 15 % vastaajista ali kakentavien ehdotusten vas-
taanottamisen erittain vaikeaksi ja 15 % ei osarsamoa mielipidettaan. (Liite 14,
kuvio 58.)

Histogram of Jasenet vaikuttavat palveluiden kehittamiseer
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 29. Jasenet vaikuttavat toimipaikan palveduidehittamiseen (N=13).

Kuvio 29 havainnoi, kuinka tasaisesti esimiesterlipiteet jakaantuivat jasenten
vaikuttamisesta palveluiden kehittamiseen. Vasttag9 % oli sitd mielta, ettd asia-
kastoimikunnan jasenet vaikuttavat toimipaikkanabvgduiden kehittdmiseen, 23 %
ei osannut kertoa selkeaa mielipidetta ja 38 96itdi mieltd, etté jasenet eivat vaiku-

ta.
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Histogram of Jasenet vaikuttavat valikoiman kehittadmiseen
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 30. Jasenet vaikuttavat toimipaikan valikommeehittamiseen (N=13).

Esimiehilla oli selkeéd kuva siita, vaikuttavatkoaksastoimikuntien jasenet toimipai-
kan valikoiman kehittamiseen. Suurin osa vastaa(Bl %) oli sitd mieltd, ettd jase-

net vaikuttavat valikoiman kehittamiseen ja 38 %eal mielta.

Asiakastoimikuntien jasenet vievat S-viestintaa yigile ja potentiaalisille asiak-
kaille kyselyn mukaan. 46 % vastaajista oli tat&ltaj 15 % ei osannut kertoa kan-
taansa. Vastaajista 38 % oli sita mielta, ettdn@seivat S-viestintda vie eteenpain
asiakkaille. (Liite 14, kuvio 59.)

Uusien asiakasomistajien hankinnassa asiakastontigku jdsenet voisivat olla
enemman mukana. Kyselyn mukaan vain 23 % oli sigitén etté jasenet ovat mu-
kana asiakasomistajahankinnoissa. 38 % vastasi,obtt eri eikd samaa mielta ja 38

% oli eri mielta. (Liite 14, kuvio 60.)
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Histogram of Esimies ja toimikunta kiinteassa yhteistydssa
Esimiesten kysely.sta 27v*13c

5 : : -
Esimies ja toimikunta kiinteassa yhteistyossa: N =13

31%

No of obs

Taysin eri mielta Ei eri eika samaa mielta Taysin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 31. Esimies ja asiakastoimikuntaa toimii kéiasséa yhteistydssa asiakastyytyvaisyyden lisdami-
seksi (N=13).

Myds yhteistyon tekemista voisi lisata, silla kudb osoittaa, ettd yli puolet vastaa-
jista (54 %) oli sitd mieltd, ettei yhteisty6 oldtavaa. Kolmasosan (31 %) mukaan

esimies ja asiakastoimikunta toimii kiintedssa igty@ssa ja 15 % ei osannut kertoa

mielipidettaan asiasta.

Histogram of Asiakastoimikunta tarkeéa yhdistava tekija
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
6 T T -
Asiakastoimikunta tarkea yhdistava tekija: N =13

38%

No of obs

Ei eri eikd samaa mielta Taysin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Taysin eri mielta

Kuvio 32. Vastaaja kokee asiakastoimikunnan tar&eghdistavaksi tekijaksi toimipaikan ja sen
asiakaskunnan valilla (N=13).
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Kaiken kaikkiaan esimiehet (69 %) nakivat asiakasitainnan tarkeéksi yhdista-
vaksi tekijaksi toimipaikkansa ja sen asiakkaidéhlé kuten kuviosta 32 naemme.
8 % vastaajista ei osannut kertoa selke&da mieligidesiasta ja perati 23 % ei pida

asiakastoimikuntia tarkeédna yhdistavana tekijana.

7.2.4Kilpailijaseuranta

Tutkimuksessa kartoitettiin myds esimiesten migipd asiakastoimikuntien kilpai-
lijaseurannasta. Kyselyyn vastaajista suurin 08a%® oli sitd mieltd, etta toimipai-
koissa panostetaan kilpailijjaseurantaan. 15 %:ielesia kilpailjaseurantaan ei pa-

nosteta ja 15 % ei osannut maaritella selkeaa pidelita. (Liite 15, kuvio 61.)

Histogram of Jasenet seuraavat paékilpailojoiden toimintaa
Esimiesten kysely.sta 27v*13c

Jasenet seuraavat paakilpailojoiden toimintaa: N = 13

38%

No of obs

Taysin eri mielta Ei eri eikd samaa mielta Taysin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 33. Asiakastoimikunnan jasenet seuraavat ifiggikjoiden toimintaa (N=13).

Esimiesten mielesta asiakastoimikuntien jaseneitdiuitenkaan seuraa riittavasti
paakilpailijoiden toimintaa. Kuvio 33 osoittaa, &trastaajista vain 23 % mukaan
asiakastoimikunnan jasenet seuraavat paakilpaéjoitoimintaa. 38 % vastasi, ettei

ole eri eik&d samaa mielta vaittdman kanssa.

Liséksi kyselyn mukaan esimiehet kaipaavat enems&mnollistd palautetta asia-
kastoimikunnan jasenilta kilpailijaseurannastaaBel % oli sitd mielta, ettd palau-

tetta kilpailjaseurannasta tulisi antaa saanregittisiin. Vain 16 % piti palautetta riit-
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tavan sdanndllisené ja 23 % ei osannut kertoa &&lkaelipidetta. (Liite 15, kuvio
62.)

Esimiesten mielipiteet siitd, kuinka asiakastoinmikan jasenet vertaavat oman toi-
mipaikkansa toimintaa paakilpailijoihin jakaanteikeéasti. 46 %:in mielesta jasenet
vertaavat toimintaa ja 38 %:in mielesta ei veriéan 15 %:la ei ollut selkedd mieli-
pidetta. (Liite 15, kuvio 63.)

Histogram of Kilpailijaseurannan palaute huomioidaan toimipaikassa
Esimiesten kysely.sta 27v*13c

Kilpailijaseurannan palaute huomioidaan toimipaikassa: N = 12

42%

No of obs

Ei eri eikd samaa mielta Taysin samaa mielta
Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 34. Kilpailijaseuranta huomioidaan toimipaikiminnassa (N=12).

Kuvio 34 osoittaa, kuinka selked mielipide esimliéhon kilpailjaseurannan palaut-
teen huomioimisessa. Selkeda enemmisto (75 %)télinsielta, etta kilpailijaseuranta

huomioidaan ja 25 % osannut sanoa selkeaa midtigidsiasta.

8 YHTEENVETO JA TOIMINTASUOSITUKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli teoriaosuudessa pg#ieluorovaikutukseen asiak-
kaan kanssa seka tyytyvaiseen ja uskolliseen amaalden. Tutkimusosassa selvitet-

tiin sek&d asiakastoimikuntien jasenten ettd estememielipiteita asiakastoimikunti-
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en nykytilasta ja toiminnasta. Lisdksi pyrittinagaaan avoimia kommentteja ja toi-

veita asiakastoimikunnan toiminnan kehittdmiseksi.

Teoriaosassa perehdyttiin kolmeen paaalueesed @hitvat vuorovaikutus asiak-
kaan kanssa, tyytyvainen asiakas ja asiakasuskadlig€Ensimmaisessa teorialuvussa,
vuorovaikutus asiakkaan kanssa, tarkastellaaninmgglistd vuorovaikutusta asiak-
kaan kanssa seka asiakaspalautetta osana vuormsigkWiestinnallinen vuorovai-
kutteisuus vaatii asiakaspalvelijalta tiettyja venaikutusvalmiuksia. Lisaksi tarkas-
tellaan viestinnallisen vuorovaikutteisuuden tatenia sekéa asiakkaan informointia.
Ensimmaisessa teoriaosassa kaydaan lapi asiakatpaiakasittelya seka tarkastel-

laan, miten asiakaspalautetta voidaan kayttadanuken valineena.

Toinen teoriaosan paaluku, tyytyvainen ja uskelirasiakas, perehtyy siihen, mil-
lainen on tyytyvainen ja tyytymaton asiakas. Lis&@avitetaan, miten asiakastyyty-
vaisyytta voidaan mitata. Luvussa perehdytdéan naggkaspalvelun laatuun. Toisen
teoriaosan lopussa kaydaan lapi asiakasuskollisoutaikuttavia tekijoitéa seka asia-

kasuskollisuuden seurantaa ja miten asiakasuskoltes voidaan lisata.

Tutkimusosassa esitellaan tutkimustulokset kuviolasin on esitelty OK Keulan
asiakastoimikuntien jasenten kyselystd saadut $eloja sen jalkeen esimiesten ky-

selyn tulokset.

Tutkimuksen mukaan asiakastoimikunnissa on monipesti edustettuna ikédnsa ja
ammattinsa puolesta toimipaikkojen asiakasomistdjiaisia (92 %) kuitenkin on
enemman kuin miehid. Puolet (52 %) vastanneistallahjasenena alle viisi vuotta,
32 % 6-10 vuotta ja 16 % yli 10 vuotta. Nama yliviibtta olleet tulisikin vaihtaa,
silla yhtdjaksoisesti asiakastoimikunnan jasenen®Na korkeintaan 10 vuotta.

Asiakastoimikuntien jasenmaaraan ovat kokonaisigadas tyytyvaisia seka jasenet
ta kommenteista ilmeneekin, ettd jasenmaard tslibiteuttaa myymalan kokoon.
Nykyinen ohje on, etta asiakastoimikunta muodo8i@jasenesta. Pienemmissa yk-

sikbissa voisi riittda kaksi jasenta ja isommissé jdsenta. Prisma voisi houdattaa
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edelleen vanhaa ohjetta. JAsenen kommentista lpaaygki jasen asiakastoimikun-

nassa on kuitenkin liian vahan.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan seka omaa ettd smuiktiivisuutta. Jasenet arvioi-
vat 80 %:esti olevansa aktiivisia ja esimiehist&6 blevan aktiivisia. Esimiehet oli-
vat arvioinneissaan kriittisempia. He arvioivatagésenista vain 38 % on aktiivisia
ja esimiehista 23 %. Aktiivisuuskysymyksiin annetgpaljon avoimia kommentteja,
joiden perusteella voidaankin sanoa sekéa jaserténesimiesten aktiivisuudessa
olevan parannettavaa. Seka jasenet ettd esim@heivat enemman yhteydenpitoa
ja yhteydenottamista. Toisaalta esiin nousi my@selyyys siitd, kummalla on vas-
tuu yhteydenottamisessa. Kuten teoriaosassa niairfgtvulla 8) vuorovaikutus on
molemminpuolista ja vastavuoroista. Jasenet kaipasenemman yhteistyota ja

my06s opastusta siitd, missé asioissa voisi ollavaien.

Sen liséksi, ettd asiakastoimikuntien jasenetugatt hihasta kaydessaan toimipai-
kassa, voitaisiin kanssakaymista lisata sahkopasditlyksellda. Sahkodpostilla vies-
timinen liséisi varmasti yhteydenpitoa ja tiedonkkia. Sahkopostilla esiin nousevia
asioita pystyttaisiin paremmin hydédyntamaan mydsssautoimipaikoissa. Kun esiin
nousee jokin epakohta tai huomio jostakin asiasta,viestia helpompi lahettaa
eteenpdin ja kysya asiasta muiden toimipaikkojekekuuksia ja nakemyksia. Vas-
tuuongelmaan auttavat yhteiset saannot ja ohjesten mukaan toimitaan. Myos
selke& vastuunjako asiakastoimikunnissa helpottaaygenottamista ja viestintaa.
Asiakastoimikunnan jasenet ja esimies sopivat, lkudstaa mistakin. Samalla sovi-
taan, mista kaikista asioista kuuluu viestia esstdiemuita asiakastoimikunnan jase-

nid ja asiakkaita. Yhteydenpitdminen kuuluu kagill

Asiakastoimikuntien tulisi kokoontua vahintaan kiaksrtaa vuodessa. Naiden ko-
koontumisten lisaksi kaikki toimikunnat kokoontuwdtdessa kerran vuodessa. Yh-
teenvetona voidaan todeta, ettd vain noin puoiekastoimikunnista oli kokoontu-
nut kerran vuonna 2008. Kuitenkin esimiehista ped@imasosa kokoontui mieles-
taan kaksi kertaa vuodessa. Kokoontumisessakiapéiselvyyttd. Jasenet odottavat
aloitteen tulevan esimieheltd, ja toisaalta yk#ne=hista ei ollut edes tietoinen ko-
koontumisista ja yksi ei osannut sanoa asiastadmitdasenten avoimista kommen-

teista voi paatella, etta kokoontumisia toivotBmemman.
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Kokoontumisia olisi varmasti saanndllisemmin, jasa&astoimikuntien toimintaan
kehitettaisiin jonkinlainen seurantajarjestelmainttshia voitaisiin vaatia laatimaan
poytakirja tai raportti kokoontumisista. Lisdksiiesnousevia asioista voitaisiin kir-
jata Sintranettiin, jotta varsinkin ongelmiin loyt@siin ratkaisuja. Seurantajarjes-
telman avulla saataisiin luotua toimintamallejaitgovoidaan hyddyntda kaikissa
toimipaikoissa ja joita pystytdaan paivittdmaan mydgeiseen toimintaohjeeseen.
Liséksi asiakastoimikunnan jasenet voisivat kesargitaa palavereja ja keskustella
toimipaikkaan ja asiakastoimikunnan toimintaartyhiista asioista. Kuitenkin myos
naissa palavereissa ja keskusteluissa esiin naiaeasioista pitdd informoida esi-

miesta, jotta hankin pysyy ajan tasalla.

Jasenet arvioivat perehdytyksen olleen hyvaa. jBetpaivittamisessa kuitenkin oli-
si parannettavaa, silla seka jasenista etta esstéekolmasosa ei osannut kertoa sel-
kedd mielipidetta tietojen paivittamisesta. Nelgskaikista vastaajista oli sita miel-
ta, etta tietoja ei paivitetd. Tutkimuksen mukaaitdnkin ainakin puolet asiakastoi-
mikuntien jasenista tuntee sekd S-ryhman toimifgtitksen etta kilpailuedut. Kol-
masosa esimiehista ei osannut arvioida jasentgmtista. Yksi jasen toivoi parem-

paa perehdytystd omasta toimipaikastaan.

Tietokin lisaantyisi, jos kokoontumisia olisi ened@m Kayttoon voitaisiin ottaa
my0s OK Keulan konttorilta lahetettava saanndllikeje tai tiedote, jolla huolehdit-
taisiin asiakastoimikuntien jasenten tietojen pd#awnisesta. Liséksi uuden jasenen
tullessa asiakastoimikuntaan perehdytys voisitoliaipaikkakohtainen, jossa esitel-
la&n toimipaikkaa ja sen toimintatapoja. Lisdksustuttaisiin henkiléstoon. Tarkeéa
on muistaa uuden tyontekijan tullessa toimipaikkdesrtoa hanelle asiakastoimi-

kunnasta, sen jasenista seka toiminnasta.

Tutkimuksessa tuli ilmi, ettd asiakastoimikunti@nriinta ei ole taysin selvaa kum-
mallekaan osapuolelle. Selvat toimintaohjeet pwattueika yhteisia saantoja ole tai
niista ei ainakaan tiedeta. Esimiehet kommentaiwabs asiakastoimikuntien saamia
palkkioita, silla niitd pidettiin liian korkeina iy maaraan nahden. Selkeiden ohjei-
den laatiminen seka asiakastoimikuntien jasentiti esimiehille auttaisi asiakastoi-

mikuntien toiminnan pyorittamisessa. Myos vastugddminen ja tehtavien selkeyt-
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taminen asiakastoimikuntien jasenille lisaisi aagtkimikuntien toimintaa, jolloin

my6s maksetuille palkkioille saataisiin enemmarekat

Asiakastoimikunnista ja niiden toiminnasta tuligidottaa enemman toimipaikkojen
asiakkaille. Tutkimuksen mukaan esimiehista vai¥d bn sitd mielta, etta asiakkaat
tunnistavat asiakastoimikuntalaiset ja osaavataaptautetta heille. Jasenista yli
puolet arvioi asiakkaiden tunnistavan heidat astienikunnan jaseneksi. Suurin
osa jasenista tapaa asiakkaita lahes paivittésenista enemmiston mukaan asiakas-
palautteiden vastaanottaminen on helppoa. Tutkienukskana kavi ilmi myos, etta
edes kaikki OK Keulan henkilokunnasta eivat tied#a asiakastoimikunnat ovat ja
mika niiden tarkoituksena on. Taman vuoksi voi giirtidmmentavia tilanteita asia-
kastoimikunnan jasenen ottaessa kontaktia hen&bdstjoka ei tieda asiakastoimi-

kunnista. Tilanteessa viestinta ei toimi niin kpitaisi.

Asiakastoimikunnista tulisi tiedottaa enemman jadée niiden toimintaa nakyvam-
maksi. Toimipaikkoihin voitaisiin laatia yhtenaisiéinoitukset, joista kavisi ilmi

asiakastoimikuntien tarkoitus, keitd jAsenend omijgen heihin saa yhteytta. Toi-
minnasta voisi tiedottaa saanndllisesti myds asiakestajille Bonuspostin mukana.
Liséksi asiakastoimikuntien toiminnasta informasten myos henkilostoa esimerkik-

si Sintranetin kautta.

Asiakastoimikunnan jasenten mielestd asiakaspeldeti eteenpainvieminen joko
esimiehelle tai henkilékunnalle koetaan helpoksyoklesimiehet kokivat palautteen
vastaanottamisen helpoksi. Jasenten avoimissa kateisga tuli palautetta siita, etta
esimies ei ota kielteistd palautetta vastaan. Kigeniaosassakin (alkaen sivu 13)
kay ilmi, asiakaspalaute on usein kielteistd, gepesta voi tuntua silta, etta palaute
on vain valittamista asioista. Esimiehet taas komtwieat, ettd palautteen vastaanot-
taminen olisi helppoa, jos sita jasenilta saislaB@een toivottiin olevan kaikenlaista
viestintaa, mita asiakkailta tulee. Teoriaosassmitaan (sivu 32) asiakaslahtoisyy-
della tarkoitettavan sita, etta yrityksella on kk&ta koskevaa tietopddomaa, jota se
kartuttaa aktiivisesti hydodyntden monipuolisestitiedonkeruukanavia. OK Keulalla

asiakastoimikunnat ovat yksi tiedonkeruukanava.
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Melkein puolet esimiehista oli sitd mielta, ettdgéet antavat rakentavia ehdotuksia
asiakastyytyvaisyyden lisddmiseksi. Jasenet iigsatadamoilla linjoilla. Jasenista 44
% koki yhteistyon olevan kiinteaa asiakastyytyviidsn parantamiseksi. Molemmat
osapuolet kuitenkin toivoivat yhteistydn olevan l@en kiinteampaa ja saanndlli-
sempaa. Esimiehet kokivat asiakastoimikunnan t&skeghdistavaksi tekijaksi toi-
mipaikan ja sen asiakaskunnan valilla. Asiakastaimiien toimintaan tulisikin pa-

nostaa ja toimintaa kehittédd, koska asiakastoinmitiovat tarkeda linkki asiakkaisiin.

Uusien asiakasomistajien hankinnassa jasenet abisla enemman mukana. Noin
40 % tutkimukseen osallistuneista ei osannut s&angaansa asiasta. Monessa toi-
mipaikassa asiakastoimikunnan jasenet eivat oleamalasiakasomistajahankinnois-
sa ollenkaan. Kuitenkin jasenet kokevat uusienkas@amistajien hankkimisen pal-
kitsevaksi. Esimiesten mukaan myos S-viestinndangi@nviemisessa on parannet-

tavaa.

Jasenten mahdollisuudesta vaikuttaa toimipaikkaasaeluiden ja valikoiman kehit-
tamiseen esimiehet ja jasenet ovat melko samaiijailla. Molempien kyselyjen
tuloksena oli, ettd neljdnnes vastanneista ei agamuodostaa mielipidetta siita,
voivatko jasenet vaikuttaa palveluiden kehittanmse®ryhmassa ketjuohjaus on sen
verran vahvaa valikoimien suhteen, ettd seka astakaikuntien jasenista etta esi-

miehisté 40 %:ia koki, ettei jasen voi vaikuttadikoimien kehittamiseen.

Asiakastoimikuntien tulisi seurata oman toimipaik&a paakilpailijoita, verrata nii-
den toimintaa omaan toimipaikkaansa ja antaa kigseéurannasta palautetta toimi-
paikkaansa. Tutkimuksen mukaan jasenista puolesasinut ottaa kantaa siihen, pa-
nostetaanko toimipaikassa kilpailijjaseurantaan.@auyli puolet jasenista ei osannut
arvioida, huomioidaanko heidan palautteensa kijpadurannasta toimipaikoissa.
Kuitenkin melkein 70 % jasenista kertoi seuraavangsaipaikkansa paakilpailijoita.
Esimiehista taas 70 % oli sitéd mielta, etta kiljpgsleurantaan panostetaan ja 75 % oli
sitd mieltd, etta kilpailijaseurannasta saatu galauomioidaan. Asiakastoimikunnan
jasenet eivat kuitenkaan seuraa riittavasti kiljpaglen toimintaa ja esimiehet kai-
paavatkin enemman saannollistd palautetta seur@nnésteiset ohjeet ja sdannot
parantaisivat myos kilpailijaseurantaa. Kaikki &astoimikuntien jasenet eivat edes

tiedd, ettd toimipaikalla on kilpailija.
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Tutkimukseen osallistuneet OK Keulan asiakastoimiian jasenet sekéa toimipaik-
kojen esimiehet suhtautuvat paaasiassa posititvigeteistydhon ja ovat halukkaita
kehittdmaan sita. Tama olisi erittin tarkedd sekidkkaiden ettd henkiloston kan-
nalta, silla asiakastoimikunnan tarkoitus on edusihieensa asiakaskuntaa, tukea
kaupallista toimintaa ja vahvistaa koko S-ryhmaelikiuvaa. Yhteistyota toimipaik-
kojen ja niiden asiakastoimikuntien valilla tulisikea ja yhteistyon tulisi kannustaa
molempien toimintaa. Yhteisty®d ei ole kummaltakgeis, vaan painvastoin kehit-

tamalla toimintaa ja parantamalla yhteisty6ta kinudittavat.

Tutkimustulosten pohjalta jatkotutkimuksen aiheiksitaisiin ehdottaa:

. Nykyisten ohjeitten paivittaminen.

. Toimintaohjeet OK Keulan asiakastoimikuntien esimile ja jasenille.

. Seurantajarjestelma, jotta toiminta ei aivan pa&gishtymaan, vaan lahtisi
kehittymaan.

. Asiakastoimikuntien toiminnasta tiedottaminen akalke ja henkilokun-
nalle.
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LITE 1

ARVOISA ASIAKASTOIMIKUNNAN JASEN

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa liiketdgaa. Olen tekemassa opin-
toihini liittyvad kyselya yhteistydssa Osuuskaupealan kanssa. Tavoitteenani on
selvittdd Keulan asiakastoimikuntien nykytila jeada Teilta arvoisa asiakastoimi-
kunnan jasen arvokasta tietoa asiakastoimikunnakytiigsta seka mielipiteitdnne
toiminnan kehittamiseksi ja yhteistyon parantanssek

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaelatgéskaikki tiedot kasitellaan eh-
dottoman luottamuksellisesti. Kyselyyn vastataamettiomasti, joten kenenk&an
henkilollisyys ei ole tunnistettavissa. Kyselyystaamalla autatte asiakastoimikun-
tien toiminnan kehittamisessa ja yhteistyon paramsessa. Pyydan Teita ystavalli-

sesti vastaamaan oheiseen kyselyyn. Aikaa siien koin 10 minuuttia.

Jos Teilla on jotain kysyttavaa tutkimuksesta, aastmielellani kysymyksiinne.

Kiittaen

Anne-Mari Aaltonen

Tradenomiopiskelija

anne-mari.aaltonen@student.samk.fi



LIITE 2

KYSELYLOMAKE

Vastatkaa kysymyksiin ympyréimalla numero, jokal@nminn& omaa mielipidettanne
tai kirjoittakaa mielipiteenne sille varattuun &ila Palauttakaa taytetty lomake sulje-
tussa palautuskuoressa sen toimipaikan esimielahliea asiakastoimikunnassa olet-

te mukana viimeistaan 10.11.2008

TAUSTATIEDOT:

1. Vastaajan sukupuoli

1) Nainen
2) Mies

2. lkaryhma, johon kuulutte

1) 15-25
2) 26 - 35
3) 36 - 45
4) 46 —55
5) 56 — 65
6) 66 —

3. Ammattiryhma, johon kuulutte

1) Opiskelija
2) Tyovaesto
3) Toimihenkil®d
4) Johtava asema
5) Yrittaja

6) Eléakelainen
7) Muu, mika?




4. Asiakastoimikunta, jonka jasen olette

1) Prisma Rauma

2) S-Market Eura

3) S-Market Eurajoki

4) S-Market Laitila

5) S-Market Sakyla

6) S-Market Tarvontori
7) S-Market Ayho

8) Sale Lahdenkatu

9) Sale Lappi

10)Sale Monnankatu
11)Sale Pyharanta
12)Sale Syvaraumankatu
13)ABC Kortela

14)ABC Talliketo
15)Keulan Kirja
16)Sokos Rauma
17)Rosso & Public Corner
18)Presso Ayho

5. Nykyisen jasenyyden kesto vuotta

6. Oletteko ollut aikaisemmin jAsenena asiakastoimiassa?

1) Kylla
1) Milloin?

2) Missa toimipaikassa®?

2) En

7. Kuinka hyvin Teidat on mielestdnne perehdytettpkestoimikunnan toimin-
taan?

1) Erittain hyvin

2) Melko hyvin

3) Ei hyvin muttei huonostikaan
4) Melko huonosti

5) Erittéin huonosti

8. Jos vastasitte melko huonosti tai erittéain huonogti minkalaista liséapereh-
dytysta olisitte halunneet tai haluaisitte jatk@sa




NYKYTILA:

9. Kuinka tyytyvéainen olette toimikuntanne jasenmaafaa

1) Erittain tyytyvainen
2) Melko tyytyvainen
3) En tyytyvainen mutten tyytymaténkaan
4) Melko tyytyméaton
5) Erittain tyytymaton

10.Jos vastasitte melko tyytymaton tai erittain tyyéim, miten haluaisitte
muuttaa jasenten maaraa toimikunnassanne?

11.Kuinka monipuolisesti Osuuskauppa Keulan asiakastajait ovat mielestan-
ne edustettuna asiakastoimikunnassanne?

1) Erittain hyvin

2) Melko hyvin

3) Ei hyvin muttei huonostikaan
4) Melko huonosti

5) Erittéain huonosti

12.Jos vastasitte melko huonosti tai erittédin huonostko mielestanne jokin
tietty rynma (esimerkiksi ik&, elamantilanne: oghjia, vuorotyolainen, ela-
kelainen) korostettu lilkaa tai jaanyt huomioimattkonaan?

13. Ovatko mielestdnne nykyiset jasenet aktiivisialesoimikunnan toimin-
nassa?

1) Erittain aktiivisia
2) Melko aktiivisia
3) Ei tarpeeksi aktiivisia
4) Ei ollenkaan aktiivisia
5) En osaa sanoa



14.0nko mielestanne toimipaikkanne esimies aktiiviasiakastoimikunnan
suhteen?

1) Erittain aktiivinen

2) Melko aktiivinen

3) Ei tarpeeksi aktiivinen
4) Ei ollenkaan aktiivinen
5) En osaa sanoa

15.Jos vastasitte ei tarpeeksi aktiivinen tai ei ddam aktiivinen, mita toivoisit-
te toimipaikkanne esimieheltd enemman asiakastoinm&n suhteen?

16. Oletteko itse mielestanne aktiivinen asiakastoimian suhteen?

1) Erittain aktiivinen

2) Melko aktiivinen

3) Ei tarpeeksi aktiivinen
4) Ei ollenkaan aktiivinen
5) En osaa sanoa

17.Jos vastasitte ei tarpeeksi aktiivinen tai ei &an aktiivinen, miten voisitte
parantaa aktiivisuuttanne?

18. Kuinka monta kertaa olette kokoontuneet asiakaskoimianne kanssa kulu-
van vuoden aikana?

1) Kerran
2) Kaksi tai useammin
3) Ei kertaakaan

19.Jos vastasitte ei kertaakaan, niin onko asiakagtoimallanne sovittu ko-
koontuminen vield tdhan vuoteen? Jos ei, niin rAiksi




20.Kuinka helpoksi koette asiakaspalautteiden vast#amdsen?

1) Erittain helpoksi

2) Melko helpoksi

3) En helpoksi mutten vaikeaksikaan
4) Melko vaikeaksi

5) Erittain vaikeaksi

21.Jos vastasitte melko vaikeaksi tai erittain vailsgakiin mika asiakaspalaut-
teen vastaanottamisesta tekee vaikeaa?

22.Kuinka helpoksi koette asiakaspalautteiden viemetegnpain joko toimi-
paikkanne esimiehelle tai henkilokunnalle?

1) Erittain helpoksi

2) Melko helpoksi

3) En helpoksi mutten vaikeaksikaan
4) Melko vaikeaksi

5) Erittain vaikeaksi

23.Jos vastasitte melko vaikeaksi tai erittdin vailsakiké asiakaspalautteen
eteenpdainviemisesta tekee vaikeaa?

24. Seuraavaksi on esitetty erilaisia vaittdmia koskisiakastoimikunnan toi-
mintaa ja yhteistyota. Miten hyvin vaittdméat vastatcomaa mielipidettanne
ja kayttaytymistanne? Ympyroik&ainkin vaittaman kohdalla [&hinna
omaa mielipidettanne oleva vaihtoehto



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

Taysin

mielta

Rakentavien ehdotusten tekeminen asia-
kastoimikunnassani on helppoa .............

Toimipaikkani esimies ottaa mielellaén
vastaan asiakastoimikunnan tekemia eh-
AOtUKSIA .o

Tunnen, ettd voin vaikuttaa toimipaikkani
palveluiden kehittdmiseen .....................

Tunnen, ettd voin vaikuttaa toimipaikkani
valikoiman kehittdmiseen ......................

Asiakastoimikunnan jasenten tietoja
(esim. toimipaikan suhteen, S-viestintd)
paivitetddn saannollisesti .......................

Tunnen S-ryhméan toiminta-ajatuksen hy-
VIN e

Tunnen S-ryhman kilpailuedut ................

Toimipaikkani kilpailijaseurantaan panos-
tetaan ...

Seuraan toimipaikkani paékilpailijoiden
tOIMINtAA ....ovvvviiiiiiiieiiieee e

Annan saannollisesti palautetta toimi-
paikkaani sen kilpailijoista ....................

Vertaan oman toimipaikkani toimintaa
sen paakilpailijoihin ...........cccccvviieeen.

Palautteeni kilpailijjaseurannannasta ote-
taan huomioon toimipaikassani .............

Tapaan lahes paivittain nykyisia toimi-
paikkani asiakkaita ..............ccccceeeeeeeen..

Toimipaikkamme asiakkaat osaavat antaa
palautetta minulle, koska tietdvat minun
kuuluvan asiakastoimikuntaan ...............

eri

1

Jokseen-
kin eri
mielta

Eieri
eika

samaa

mielta

3

Jok-
seenkin
samaa
mielta

4

Taysin
samaa
mielta



Taysin Jokseen- Eieri Jok- Taysin
eri kin eri eika seenkin samaa
mielta mielta samaa samaa mielta
mielta mielta

15) Toimimme kiinteassa yhteistygssa toimi-
paikkani esimiehen kanssa asiakastyyty-
vaisyyden parantamiseksi ................o..... 1 2 3 4 5

16) Uusien asiakasomistajien hankkiminen on
palkitsevaa ..........cccceeeeiiiieieiiiiiiiennne. 1 2 3 4 5

25. Muuta kommentoitavaa tai lisattavaa koskien OK ldawsiakastoimikunnan
toimintaa ja toiminnan kehittamista?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!



LIITE 3

ARVOISA ESIMIES

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa liiketdaa. Olen tekemassa opin-
toihini liittyvaa kyselya yhteistydssa Osuuskaupealan kanssa. Tavoitteenani on
selvittdd Keulan asiakastoimikuntien nykytila jaada Teiltd arvoisa esimies arvo-
kasta tietoa asiakastoimikunnan nykytilasta sekélipiteitdnne toiminnan kehitta-

miseksi ja yhteistydn parantamiseksi.

Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaeltgaskaikki tiedot kasitellaan eh-
dottoman luottamuksellisesti. Kyselyyn vastataamettiomasti, joten kenenk&an
henkilollisyys ei ole tunnistettavissa. Kyselyystaamalla autatte asiakastoimikun-
tien toiminnan kehittamisessa ja yhteistyon paramsessa. Pyydan Teita ystavalli-

sesti vastaamaan oheiseen kyselyyn. Aikaa siien koin 10 minuuttia.

Jos Teilla on jotain kysyttavaa tutkimuksesta, aastmielellani kysymyksiinne.

Kiittaen

Anne-Mari Aaltonen

Tradenomiopiskelija

anne-mari.aaltonen@student.samk.fi



LIITE 4

KYSELYLOMAKE

Vastatkaa kysymyksiin ympyréimalla numero, jokal@nminn& omaa mielipidettanne
tai kirjoittakaa mielipiteenne sille varattuun &ila Palauttakaa taytetty lomake sulje-

tussa palautuskuoressa Keulan konttorille sis&isgsstissa viimeistdan 11.11.2008

Myds asiakastoimikuntien jasenille on lahetetty aamtutkimukseen liittyva kysely.
Heitd on ohjeistettu palauttamaan oma taytetty Il@makkeensa palautuskuoressa
omaan toimipaikkaansa 10.11.2008 mennessa. Huttietaln siitéa, ettd nama palau-

tuskuoret tulevat sisaisessa postissa konttordllé1.2008!

TAUSTATIEDOT:

1. Vastaajan sukupuoli

1) Nainen
2) Mies

2. lkaryhma, johon kuulutte

1) 15-25
2) 26 - 35
3) 36 — 45
4) 46 —55

5) 56 — 65



3. Asiakastoimikunta, jonka esimies olette

1) Prisma Rauma

2) S-Market Eura

3) S-Market Eurajoki

4) S-Market Laitila

5) S-Market Sakyla

6) S-Market Tarvontori
7) S-Market Ayho

8) Sale Lahdenkatu

9) Sale Lappi

10)Sale Monnankatu
11)Sale Pyharanta
12)Sale Syvaraumankatu
13)ABC Kortela

14)ABC Talliketo
15)Keulan Kirja
16)Sokos Rauma
17)Rosso & Public Corner
18)Presso Ayho

NYKYTILA:

4. Kuinka tyytyvainen olette toimikuntanne jasenmaaraa

1) Erittain tyytyvainen
2) Melko tyytyvainen
3) En tyytyvainen mutten tyytymatonkaan
4) Melko tyytyméaton
5) Erittain tyytymaton

5. Jos vastasitte melko tyytymaton tai erittain tyy&tim, miten haluaisitte
muuttaa jasenten maaraa toimikunnassanne?

6. Ovatko mielestanne nykyiset jasenet aktiivisialestoimikunnan toimin-
nassa?

1) Erittain aktiivisia
2) Melko aktiivisia
3) Eitarpeeksi aktiivisia
4) Ei ollenkaan aktiivisia
5) En osaa sanoa



7. Jos vastasitte ei tarpeeksi aktiivisia tai eirdtlan aktiivisia, mité toivoisitte
toimipaikkanne asiakastoimikunnan jaseniltd enemasiakastoimikunnan
toiminnan suhteen?

8. Oletteko Te mielestanne aktiivinen asiakastoimikane toiminnan suhteen?

1) Erittain aktiivinen

2) Melko aktiivinen

3) Ei tarpeeksi aktiivinen
4) Ei ollenkaan aktiivinen
5) En osaa sanoa

9. Kuinka monta kertaa olette kokoontuneet asiakaskoimbanne kanssa kulu-
van vuoden aikana?

1) Kerran
2) Kaksi tai useammin
3) Ei kertaakaan

10.Jos vastasitte ei kertaakaan, niin onko asiakagtoimallanne sovittu ko-
koontuminen vield tdhan vuoteen? Jos ei, niin rAiksi

11.Kuinka helpoksi koette asiakaspalautteiden vasttamasen asiakastoimi-
kuntanne jasenilta?

1) Erittain helpoksi

2) Melko helpoksi

3) En helpoksi mutten vaikeaksikaan
4) Melko vaikeaksi

5) Erittain vaikeaksi

12.Jos vastasitte melko vaikeaksi tai erittain vailsgakiin mika asiakaspalaut-
teen vastaanottamisesta tekee vaikeaa?




13. Seuraavaksi on esitetty erilaisia vaittamia koslisiakastoimikunnan toi-
mintaa ja yhteistyota. Miten hyvin vaittdméat vastatcomaa mielipidettanne
ja kayttaytymistanne? Ympyroik&ainkin vaittaman kohdalla [&hinna
omaa mielipidettanne oleva vaihtoehto

Taysin Jokseen- Eieri Jok- Taysin
eri kin eri eika seenkin samaa
mielta mielta samaa samaa mielta

mielta mielta
1) Asiakastoimikuntani jAsenet antavat ra-
kentavia ehdotuksia toimipaikkani asia-
kastyytyvaisyyden lisadmiseksi ..............

2) Rakentavien ehdotusten vastaanottaminen
asiakastoimikuntani jaseniltd on helppoa 1 2 3 4 5

3) Asiakastoimikuntani jasenet vaikuttavat
toimipaikkani palveluiden kehittamiseen 1 2 3 4 5

4)  Asiakastoimikuntani jasenet vaikuttavat
toimipaikkani valikoiman kehittdmiseen 1 2 3 4 5

5)  Koen asiakastoimikunnan tarkeéksi yh-
distavaksi tekijaksi toimipaikkani ja
asiakaskunnan valilla ..................cccce.... 1 2 3 4 5

6) Asiakastoimikunnan jasenten tietoja
(esim. toimipaikan suhteen, S-viestinta)
paivitetddn saannollisesti ..............cce.... 1 2 3 4 5

7)  Asiakastoimikunnan jasenet tuntevat S-
ryhman toiminta-ajatuksen hyvin ........... 1 2 3 4 5

8) Asiakastoimikunnan jasenet tuntevat S-
ryhman kilpailuedut hyvin ..................... 1 2 3 4 5

9)  Toimipaikkani kilpailijjaseurantaan panos-
tetaan ......oooeeiiiii e 1 2 3 4 5

10) Asiakastoimikunnan jasenet seuraavat
toimipaikkani paakilpailijoiden toimintai 1 2 3 4 5

11) Asiakastoimikuntani jAsenet antavat
saanndllisesti palautetta toimipaikkaani
sen kilpailijoista ..............ccoeiviiiiinnnne 1 2 3 4 5

12) Asiakastoimikuntani jAsenet vertaavat
toimipaikkani toimintaa paakilpaili-
JoiNiMMe L. 1 2 3 4 5



13)

14)

15)

16)

17)

18)

Taysin Jokseen- Eieri Jok- Taysin
eri kin eri eika seenkin samaa
mielta mielta samaa samaa mielta
mielta mielta

Asiakastoimikunnan jasenten antama pa-
laute kilpailijaseurannannasta otetaan
huomioon toimipaikkani toiminnassa .... 1 2 3 4 5

Toimipaikkamme asiakkaat osaavat antaa
palautetta asiakastoimikuntani jasenille .. 1 2 3 4 5

Toimimme kiinteassa yhteistytssa toimi-

paikkani asiakastoimikunnan jasenten

kanssa asiakastyytyvaisyyden lisaami-

SEKSI oo e 1 2 3 4 5

Asiakastoimikunnan jasenet vievat S-
viestintaa eteenpain seké nykyisille etta
potentiaalisille asiakkaille ..................... 1 2 3 4 5

Asiakastoimikunnan jasenet ovat mukana
uusien asiakasomistajien hankkimisessa .1 2 3 4 5

Asiakastoimikuntamme kokoontuu vahin-
taan kaksi kertaa vuodessa ........c..ceen..... 1 2 3 4 5

14. Muuta kommentoitavaa tai lisattavaa koskien OK ldawsiakastoimikuntien

toimintaa tai toiminnan kehittamista?

KIITOS VASTAUKSESTANNE!



LITE 5

KUVIOT 35-37

Histogram of Onko aiemmin ollut jasenena
Jasenten kysely.sta 38v*25c

22
E==3]
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18
16

14

No of obs

Kylla Ei

Kuvio 35. Onko vastaaja ollut aiemmin asiakastoumikan jAsenena (N=23).

Histogram of Kuinka hyvin perehdytetty
Jasenten kysely.sta 38v*25c
12

Kuinka hyvin perehdytetty: N = 25

40% 40%

10

No of obs
o
T

]

Erittain hyvin Ei hyvin muttei huonostikaan Erittain huonosti
Melko hyvin Melko huonosti

Kuvio 36. Kuinka hyvin asiakastoimikunnan jasenpamehdytetty toimintaan (N=25).

Histogram of Tyytyvaisyys jasenmaaraan
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 37. Vastaajan tyytyvaisyys jasenmaaraan (N=25
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KUVIOT 38-40

Histogram of OK Keulan asiakasomistajat edustettuna toimikunnassa
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 38. Kuinka hyvin OK Keulan asiakasomistajaabedustettuina asiakastoimikunnissa (N=25).

Histogram of Oma aktiivisuus
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 39. Vastaajan arvio omasta aktiivisuudest@de4).

Histogram of Jasenten aktiivisuus
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 40. Vastaajan arvio jasenten aktiivisuud¢bta25).
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KUVIOT 44-46

Histogram of Tuntee S-ryhman kilpailuedut
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 44. Vastaaja tuntee S-ryhman kilpailuedut 28y

Histogram of Tapaa asiakkaita lahes paivittain
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 45. Vastaaja tapaa toimipaikkansa asiakKéttas paivittain (N=24).

Histogram of Asiakaspalutteiden vastaanottaminen
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 46. Vastaaja kokee asiakaspalautteen vasti@amisen helpoksi (N=25).
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KUVIOT 47-49

Histogram of Asiakaspalautteiden eteenpainvieminen
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 47. Vastaaja kokee asiakaspalautteen eteevipéiisen helpoksi (N=24).

Histogram of Rakentavien ehdotusten tekemisen helppous toimikunnassa
Jasenten kysely.sta 38v*25c

ie

14 |

12 r

No of obs
o]
T

4%

Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta
Ei eri eika samaa mielta Taysin samaa mielta

Kuvio 48. Rakentavien ehdotusten tekemisen helppmaskunnassa (N=25).

Histogram of Esimies ottaa mielellaan vastaan ehdotuksia
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 49. Esimies ottaa mielellaan vastaan ehdoujasenelta (N=24).
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KUVIOT 50 ja 51

Histogram of Seuraan toimipaikkani p. kilpailijoiden toimintaa
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 50. Vastaaja seuraa toimipaikkansa paakijpaden toimintaa (N=25).

Histogram of Oman toimipaikan vertaaminen paakilpailijoihin
Jasenten kysely.sta 38v*25c
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Kuvio 51. Vastaaja vertaa oman toimipaikkansa tatiaa sen paakilpailijoihin (N=24).
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JASENTEN AVOIMET KOMMENTIT:

Kysymys 8. ...minkélaista lisdperehdytysta olisittdunneet tai haluaisitte jatkossa?

. Koulutusta kaikille uusille jasenille ja henkilokaimen selvitys ko. pistees-
ta (liikkeesta).

. Mita tarkoittaa, oikeudet ja velvollisuudet, miten toimittu ja miten voi-
daan tulevaisuudessa enemman olla mukana ko. éikk@minnassa, avus-
taa tyontekijoita.

. Yhteisia palavereja, mutta ei kuitenkaan lilkaa.

Kysymys 10. ...miten haluaisitte muuttaa jasenté@énda toimikunnassanne?

. Haluaisin lisaa jasenia tahan toimikuntaan, koska gksin talla hetkella.

Kysymys 12. ...onko mielestanne jokin tietty ryhik@rostettuna liikaa tai jddnyt

huomioimatta kokonaan?

. Saman ammatin omaavia on liikaa.

Kysymys 14. ...mita toivoisitte toimipaikkanne egireltd enemman asiakastoimi-

kunnan suhteen?

. Enemman yhteydenottoja, selvityksia ja kokouksieneman.
. Yhteisia palavereja voisi joskus pitaa.

Kysymys 17. ...miten voisitte parantaa aktiivisaatie?

. Tapahtumissa mukana, "laatuarvioinneissa”, akgnimin palautteen ke-
railya.

. Ennen oli toiminta yleensa paljon aktiivisempaat Myteistoiminta on aika
laimeaa.

. Tarvittaessa olen erittédgin/melko aktiivinen.

. Ajan puute lienee ty6- & harrastuselaméasséa akéligssuurin kysymys-
merkKi.

. Opastusta, miten voisin olla aktiivisempi. Misdartteissa?



Kysymys 19. ...onko asiakastoimikunnallanne sovkbtkoontuminen viela tahan

vuoteen? Jos ei, niin miksi?

Toiminta todella laimeaa.
En osaa sanoa, oletan ettd aloite yksikon (kaupsimieheltd. Ehka oletan
vaarin?

Kysymys 23. ...miké& asiakaspalautteen eteenpainsesté tekee vaikean?

TyoOntekijat eivat tunne meité ja ihmettelevat nmia hopétamme, ja tuntee
itsensa vaikeaksi kun aina joutuu valittamaan a&pitai pyytdmaan jo-
tain...

Esimies ei mielestani ota vastaan kielteista pattaut

Kysymys 25. Muuta kommentoitavaa / lisattavaa keskbDK Keulan asiakastoimi-

kunnan toimintaa ja toiminnan kehittamista?

Pitaako tapaamisaloitteen tulla asiakastoimikuanadi paallikblta?

Lisda yhteistyota.

Nuorennus ei ole auttanut toiminnassa. Vanhat téf@ehtavat! Mielel-
laan!

Voisihan sita kaikenlaisia tempauksia kehitellan kaikaa vaan olisi... jat-
kuva kiire lienee pahin aloitteiden ja ideoidensiaija.

Yhteiskokouksia voisi pitaa kaikkien asiakasomistakanssa.
Tyontekijdille pitaisi selvittaa asiakastoimikunntarkoitus ja jdsenet tehda
tutuiksi. Ei riité 1 kerta/vuosi kokouksia.

Ja selvittaa tyontekijoille, etta olemme kaytosakdénlaisissa tapahtumissa,
ja ettd meitd myos kaytettaisiin.

On tyhmaa antaa palautetta myyjille, kun tuntuté eina valittaa tai tuo
rikkindisia paketteja....

Asiakastoimikunnat paremmin esille asiakkaille.

Asiakkaat eivat tieda ja tunne ketka ovat asiakaskoinnassa. Tahan asi-
aan kaivataan parannusta. Ja tietysti, mika onandiehtava.
Jasenkampanja edistyy.
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KUVIOT 52
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KUVIOT 55-57

Histogram of Jasenten tietojen paivitetaan saannol
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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46%

No of obs

23%

NN

Ei eri eika samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Jokseenkin samaa mielta

Kuvio 55. Esimiesten mukaan asiakastoimikunnami@setietoja paivitetddn saannollisesti (N=13).

Histogram of Asiakaspalautteiden vastaanottamisen helppous jasenilta
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 56. Asiakaspalautteen vastaanottamisen helppsiakastoimikunnan jaseniltéd (N=13).

Histogram of Jasenet antavat rakentavia ehdotuksia
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 57. Asiakastoimikuntien jasenet antavat rdéeia ehdotuksia asiakastyytyvaisyyden lisaami-
seksi (N=13).
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KUVIOT 58-60

Histogram of Jasenten ehdotusten vastaanottaminen helppoa
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 58. Asiakastoimikunnan jasenten rakentavietiotusten vastaanottamisen helppous (N=13).

Histogram of Jasenet vievat S-viestintaa eteenpair
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 59. Asiakastoimikunnan jasenet vievat S-vigat nykyisille ja potentiaalisille asiakkaille
(N=13).

Histogram of Jasenet mukana uusien asiakasomistajien hankinnassa
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 60. Asiakastoimikuntien jasenet ovat mukanaien asiakasomistajien hankinnassa (N=13).
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KUVIOT 61-63

Histogram of Toimipaikan kilpailijaseurantaan panostetaan
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 61. Toimipaikan kilpailijaseurantaan panostiaem (N=13).

Histogram of Kilpailijaseurannan palaute on saannollista
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 62. Asiakastoimikunnan jasenten antama Kifpaeurannan palaute on saannollista (N=13).

Histogram of Jasenet vertaavat toimipaikkansa toimintaa paakilpailijoihin
Esimiesten kysely.sta 27v*13c
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Kuvio 63. Asiakastoimikunnan jasenet vertaavat tpaikkansa toimintaa sen péaakilpailijoihin
(N=13).
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ESIMIESTEN AVOIMET KOMMENTIT:

Kysymys 5. ...miten haluaisitte muuttaa jdsenteéndé toimikunnassanne?

Jasenia talla hetkella 2, muutos ehka 1.
Nyt 1, tarvittais 2 tai 3.

1-2 henkildd enemman olis hyva.
Vahempikin riittaisi.

Kysymys 7. ...mita toivoisitte toimipaikkanne asagkoimikunnan jaseniltd enemman

asiakastoimikunnan toiminnan suhteen?

Enemman palautetta.

Kommentteja myymalasta, hyvaa & rakentavaa palajtbeidan kuulemi-
aan kommentteja toimipaikalle.

Enemman omaehtoista aktiivisuutta — taitaa ollal#h luonnekysymys.
Tietysti itse vois kayttdd enempi, mutta myos Bealktiivisuutta.
Palautetta, osallistumista toimipaikan toimintaan.

Palautetta niin + kuin -, yleenséakin yhteistytta.

"Viestia kentalta”

Kysymys 10. ...onko asiakastoimikunnallanne sovkbtkoontuminen viela tahan

vuoteen? Jos ei, niin miksi?

Ei.

Ei ole, tietamaton kokoontumisista.

Ei ole sovittu — olen ajatellut vaihtaa toimikurstigen ensi vuonna.
En osaa sanoa.

...el, mutta heti ensi vuoden alussa.

Palaveri pidetaan viela tana vuonna.

Kysymys 12. ...miké& asiakaspalautteen vastaancitsta tekee vaikeaa?

Ei ole asiakaspalautetta tullut.
Kun sité ei heilta saa.
Asiakaspalautteen vastaanottaminen OLISI helppoa.



Kysymys 14. Muuta kommentoitavaa / lisattavaa keskDK Keulan asiakastoimi-

kuntien toimintaa tai toiminnan kehittamista?

. Olisi hyva saada yhteiset toimintasaannot.

. Saannollinen sahkoinen palaute olisi tosi hyvékits aktivoituisi.

. Koen asiakastoimikunnan tehtavat hieman "oudoikspelkka jouluglogi-
tys ei ihan riita tehtavaksi, ja kaikki eivat suostinenkaan.

. Jatkossa aioin myds kiinnittda enemman huomiotaiknintalaisen yleiseen
aktiivisuuteen. Kai toimikuntalaisia on hankalaiasida ilman, etta heilta
vaaditaan mitaan.

. Esimiehille selvat toimintaohjeet talossa, aktiniga molemmin puolin.

. Sale myymala; yksi asiakastoimikunnan jasen rigtav

. Asiakastoimikunta ja myymalan yhteistyd tosi tarkedaemman “keula”
mukaan. Toivoisin kerran vuodessa kahvia ja puftearaskuussa. Enem-
man henkilokunnan mukaan ja Keulaa tutuksi...

. Mahtavatko "normaalit” asiakkaat edes tiedostaakasitoimikunnan ole-
massaoloa?

. Henkildkuntaedut myos asiakastoimikuntalaisille tonaelestani liian hy-
vat!



