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Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd opinnaytetydn toimeksiantajan outokum-
pulaisen jalkojenhoitoja tarjoavan yrityksen Tmi Tarja Nevalaisen asiakastyytyvaisyytta
ja pyrkia antamaan tydkaluja sen kehittamiseen. Tmi Tarja Nevalainen on vuonna 2004
perustettu yritys, jonka yksityisena elinkeinonharjoittajana toimii Tarja Nevalainen.
Opinnaytetyossa keskityttiin aluksi selvittimaan asiakastyytyvaisyyden nykytilanne ja
saatujen tuloksien pohjalta pyrittiin keksimééan kehitysehdotuksia parantamaan Tmi Tar-
ja Nevalaisen asiakaspalvelua, laajentamaan asiakaskuntaa ja paivittamaan toimitiloja
paremmin asiakkaan tarpeet huomioivaan suuntaan.

Opinnaytetyon tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetel-
maa ja tiedonkeruumenetelmana kaytettiin kyselylomaketta. Kyselylomakkeet olivat esil-
& Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaille reilut kaksi viikkoa kevaalla 2013. Tuona aikana
saatiin yhteensa 26 vastausta. Tutkimuksen aihealueina olivat muun muassa asiakas-
palvelu, hinta-laatusuhde seké toimitilat ja laitteet.

Tutkimuksen tuloksista paatellen kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat paaosin erittain
tyytyvaisia Tmi Tarja Nevalaisen palveluihin ja asiakaspalveluun. Vastausten pohjalta
nostin muutamia asioita esiin, joiden pohjalta annoin kehitysehdotuksia Tmi Tarja Neva-
laisen toiminnan parantamiseksi.
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The main objective of the thesis was to survey customer satisfaction for the Sole Trader
Tmi Tarja Nevalainen who is the commissioner of this study. The Sole Trader Tmi Tarja
Nevalainen has been set up in 2004 and Tarja Nevalainen works as private entrepre-
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six customers responded to the questionnaire during that time. The questions dealt with
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa opinnaytetyon toimeksiantajan
outokumpulaisen jalkojenhoitoja tarjoavan yrityksen Tmi Tarja Nevalaisen asia-
kastyytyvaisyytta ja pyrkid antamaan tytkaluja sen kehittamiseen. Tmi Tarja
Nevalainen on vuonna 2004 perustettu yritys, jonka yksityisena elinkeinonhar-
joittajana toimii Tarja Nevalainen. Outokumpu on pieni noin 7000 asukkaan
kaupunki, jossa toimii Tmi Tarja Nevalaisen lisdksi kaksi muuta jalkojenhoitoihin
erikoistunutta yritysta. Pienen markkina-alueen ja kohtalaisen kovan kilpailun
vuoksi on tarkeaa olla tietoinen asiakkaiden mielipiteista ja tarpeista, ja pyrkia

reagoimaan niihin mahdollisuuksien ja resurssien mukaan.

Koska kyseessa on yhden ihmisen yritys, eivat Tarjan omat resurssit riita asia-
kastyytyvaisyyden tutkimiseen. Tahan tarpeeseen suoritin opinnaytetyéna tut-
kimuksen Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaille. Paadyin kayttdmaan kvantitatiivista
eli maarallista tutkimusta ja tiedonkeruumenetelmana kaytin strukturoitua kyse-
lylomaketta. Kyselylomakkeet olivat esilla Tarja Nevalaisen asiakkaille reilut
kaksi viikkoa kevaalla 2013. Tuona aikana saimme kyselyyn yhteenséa 26 vas-
tausta. Analysoin saadut vastaukset ja niiden pohjalta kirjoitin kehitysehdotuk-
sia, jotka soveltuvat seka kustannuksiltaan ettd resurssivaatimuksiltaan hyvin

pienen yrityksen kayttéon.

Varsinaisen tutkimuksen tueksi olen kirjoittanut teoriaosuuden opinnaytetyon
keskeisimmista aihealueista kuten kvantitatiivisesta tutkimuksesta, asiakastyy-
tyvaisyydesta, yksityisesta elinkeinonharjoittajasta ja kyselylomakkeesta. Kyse-
lylomakkeen (lite 1) kysymysten aihealueet koskivat muun muassa asiakaspal-

velua, hinta-laatusudetta, markkinointi kanavia seka toimitiloja ja laitteita.



1.1 Toimeksiantajan esittely

Tmi Tarja Nevalainen on outokumpulainen jalkojenhoitoja tarjoava yritys. Yrityk-
sen toiminimi Tmi Tarja Nevalainen on rekisterdity kaupparekisteriin jo elokuus-
sa 2004, mutta varsinainen yritystoiminta alkoi todenteolla vasta alkuvuonna
2005. Yrityksen perustajana ja yksityisena elinkeinonharjoittajana toimii Tarja
Nevalainen. Tarjan kiinnostus jalkojenhoitoon alkoi hanen toisessa ammatis-
saan tyoskennellessa kodinhoitajana Outokummun kaupungin palveluksessa.
Kodinhoitajan ammatissa han térmasi toistuvasti erilaisiin jalka ongelmiin, joita
ei kotikonstein pystytty hoitamaan. T&sté innostuneena Tarja suoritti vuonna
1999 viiden opintoviikon mittaisen jalkojenperushoito -kurssin, jossa héan kuuli
mahdollisuudesta opiskella jalkojenhoidon ammattitutkinto. Ennen yrittajaksi
ryhtymistéa Tarja Nevalainen suoritti jalkojenhoidon ammattitutkinnon vuosina
2002-2004. (Nevalainen 2013.)

Tarja Nevalainen on toiminut koko yrittdjana olo aikansa osa-aikaisena yrittaja-
na kodinhoitajan ammatin ohella. Tmi Tarja Nevalaisen toimitilat sijaitsevat lii-
kekeskuksessa lahella Outokummun keskustaa osoitteessa Kiisukatu 6. Tmi
Tarja Nevalainen tarjoaa asiakkailleen my6s kotikaynteja, jotka asiakkaat ovat
ottaneet erityisen hyvin vastaan. On paljon liikuntarajoitteisia ja iakkaita asiak-
kaita, joille keskustassa asioiminen on hankalaa. Tallgin asiakkaan kotona teh-
tava hoito on liikkeella tehtavaa hoitoa parempi vaihtoehto. Tmi Tarja Nevalai-
sen asiakkaat koostuvat osittain samoista asiakkaista, joita han kay hoitamassa
paivittdin kotihoidon tdissa. Taman lisdksi Tmi Tarja Nevalaisen asiakaskunta
koostuu esimerkiksi diabetesta sairastavista, tyoikaisista ja kehitysvammaisista

asiakkaista seka sotainvalideista ja sotaveteraaneista. (Nevalainen 2013.)

1.2 Kilpailutilanne Outokummussa

Outokummussa jalkojenhoidon alalla ilmenee kohtalaisesti kilpailua, Tmi Tarja
Nevalaisen lisdksi Outokummussa toimii kaksi muuta jalkojenhoitoihin erikoistu-
nutta yritysta. Toinen yrityksista toimii kokoaikaisena yrittdjana ja toinen samalla

tavoin osa-aikaisena yrittajana kuten Tarja Nevalainenkin. (Nevalainen 2013.)



Liséksi Outokummussa toimii kaksi kosmetologia, jotka tarjoavat myos jalkahoi-
toja. Kosmetologeja ei kuitenkaan voi pitda Tmi Tarja Nevalaisen suoranaisina
kilpailijoina, koska heidan tarjoamat hoidot ovat enemméan hemmottelua kuin
terveydenhoitoa. Outokumpu on pieni noin 7000 asukkaan kaupunki, joten kil-
pailua on kuitenkin siind maarin, ettd nakyvyys ja vankka asiakaskunta ovat
elintarkeita menestymisen kannalta. (Nevalainen 2013.)

1.3 Jalkojenhoidon ammattitutkinto

Jalkojenhoidon ammattitutkinto on tarkoitettu henkil6lle, jolla on vahintd&n sosi-
aali- ja terveysalan ammatillisen perustutkinnon tai vastaavan aikaisemman tut-
kinnon tasoiset tiedot ja taidot. Tutkinnon suorittaminen edellyttaa riittavaa alan

tyokokemusta seka taydentavia ja syventavia opintoja. (Opetushallitus 2013.)

Jalkojenhoidon ammattitutkinto muodostuu kahdesta pakollisesta ja kolmesta
valinnaisesta tutkinnon osasta. Tutkinto on valmis, kun pakolliset tutkinnon osat
ja yksi valinnainen tutkinnon osa on suoritettu hyvaksytysti. Tutkinnon osa En-
naltaehkaiseva ja toimintakykya edistava jalkojenhoito tulee suorittaa hyvaksy-
tysti tutkintotilaisuudessa ennen tutkinnon osan Jalkojenhoito osana asiakkaan
kokonaishoitoa -tutkintotilaisuutta. Tutkinnon suorittaja voi sisallyttda jalkojen-
hoidon ammattitutkinnon valinnaiseksi osaksi jonkin ammatillisen tutkinnon
osan sosiaali-, terveys- ja liikunta-alan ammatillisesta tutkinnosta. Todistuksen
taman tutkinnon osan suorittamisesta antaa kyseisen tutkinnon tutkintotoimikun-
ta. Jalkojenhoidon ammattitutkinnon tutkintotoimikunta tunnustaa taman tutkin-
non osan osaksi jalkojenhoidon ammattitutkintoa todistuksen perusteella. (Ope-
tushallitus 2013.)

1.4 Yksityinen elinkeinonharjoittaja

Yksityisesta elinkeinonharjoittajasta kaytetdan puhekielessd myo6s nimitysta
toiminimiyrittaja. Yksityinen elinkeinonharjoittaja tekee kaikki sitoumukset ja
solmii sopimukset omalla nimell&d&n. Taten toiminimen harjoittaja vastaa kaikista

tekemistaan sitoumuksista kaikella liikkeeseen kuuluvalla ja henkilokohtaisella



omaisuudellaan. Nain ollen h&nella on mahdollisuus nostaa yrityksesta varoja
niin halutessaan. (Yrittajat 2013.)

Toiminimen kohdalla vastuu veloista tarkoittaa sita, ettd velkoja, joka haluaa
perid saatavaansa ulosoton kautta, voi pyytdd ulosmittaamaan my0s yrittajan
henkilokohtaista omaisuutta yrityksen velasta. Nain ollen velkojan ei tarvitse

peria saatavaa ensin liikeomaisuudesta. (Yrittajat 2013.)

Toiminimen perustaminen on helppoa, koska siita ei tarvita erillistd perustamis-
asiakirjaa, vaan pelkka ilmoitus kaupparekisteriin riittdd. Perusilmoitus kauppa-
rekisteriin voidaan tehda useammassa eri paikassa: patentti- ja rekisterihallituk-
sesta, maistraatista tai paikallisesta rekisteritoimistosta saatavalla lomakkeella.
Liséksi ilmoitukset voidaan tulostaa myos patentti ja rekisterihallituksen inter-
netsivuilta. limoituksesta tulee suorittaa patentti- ja rekisterihallituksen tilille etu-
kateen kasittelymaksu. Maksu voidaan suorittaa pankkiin tai postiin. Kauppare-
kisteri-ilmoituksen on velvollinen tekemaan yksityinen elinkeinonharjoittaja, joka
harjoittaa luvanvaraista elinkeinotoimintaa, toimii erillisessa liiketilassa tai kéayt-
t&& muita apulaisia kuin aviopuolisoaan tai perheenjasentaan yrityksen toimin-
nassa. (Yrittajat 2013.)

2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

2.1 Hyvan tutkimuksen perusvaatimukset

Laadukas tutkimus voi parhaimmillaan olla hyvéa investointi, joka maksaa hin-
tansa nopeasti takaisin. Tutkimus on onnistunut silloin, jos sen avulla saadaan
luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tutkimus tulee tehda rehellisesti,
puolueettomasti ja niin, etta vastaajille ei aiheudu tutkimuksesta minkaanlaista
haittaa. (Heikkila 2004, 29.)

Tutkimuksen tarkein tehtavd on mitata sitd, mitd on tarkoituskin selvittdd. Jos
tutkija ei ole asettanut tdsmallisia tavoitteita tutkimuksellaan, han tutkii helposti
vaaria asioita. Validius eli patevyys tarkoittaa karkeasti katsoen systemaattisen

virheen puuttumista. Validilla mittarilla suoritetut mittaukset ovatkin keskimaarin


http://www.prh.fi/
http://www.prh.fi/

oikeita. Jos mitattavia kasitteita ja muuttujia ei ole tarkoin méaaritelty, eivat mitta-
ustuloksetkaan voi olla valideja. Validiutta on erittdin hankalaa tarkastella jalki-
kateen. Se onkin syyta varmistaa jo etukateen huolellisella suunnittelulla ja tar-
koin harkitulla tiedonkeruulla. Tutkimuslomakkeen kysymysten tulee mitata oi-
keita asioita yksiselitteisesti, ja kysymysten tulee kattaa koko tutkimusongelma.
Myds perusjoukon tarkka maarittely, edustavan otoksen saaminen ja korkea
vastausprosentti edesauttavat validin tutkimuksen toteuttamista. (Heikkila 2004,
29.)

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tutkimustu-
lokset eivat voi olla sattumanvaraisia. Samoin kuin luotettavalta autolta vaadi-
taan, etta se kulkee milloin tahansa, misséa tahansa ja kenen tahansa ajamana,
niin myos luotettavalta tutkimukselta vaaditaan sen toistettavuus samanlaisin
tuloksin. Tieteellisia tuloksia ei pida yleistaa niiden péatevyysalueen ulkopuolelle.
Yhteiskunnan monimuotoisuudesta ja vaihtelevuudesta johtuen yhden tutki-
muksen tulokset eivéat valttamatta pade sellaisenaan toisena aikakautena tai
toisessa yhteiskunnassa. Tutkijan on sailytettéava kriittisyys ja tarkkaavaisuus
koko tutkimuksen ajan. Virheita voi syntya kaikissa tutkimuksen vaiheissa: tieto-
ja kerattdessa, syottaessa, kasiteltdaessa ja tuloksia tulkittaessa. (Heikkila 2004,
30.)

Nykyisin on tarjolla toinen toistaan katevampia tilastointi ohjelmia, joiden avulla
saa helposti sivukaupalla tulosteita. Tarkea taito tutkijalle onkin tulkita tulosteet
oikein ja kayttaa vain sellaisia analysointimenetelmia, jotka han hallitsee riitta-
van hyvin. Otoskoon ollessa liian pieni tulokset ovat sattumanvaraisia. Etenkin
kyselytutkimuksessa kannattaa huomioida jo otantaa suunnitellessa joskus suu-
reksi nouseva poistuma eli kato, jolla kuvataan lomakkeen palauttamatta jatta-
neiden maaraa. Lisaksi luotettavien tulosten saamisen kannalta on tarkeda
varmistaa, ettd kohderyhma ei ole vino, vaan otos edustaa riittavasti koko tutkit-
tavaa perusjoukkoa. Tutkimus ei anna luotettavaa kuvaa perusjoukosta, jos tut-

kitaan ainoastaan joitakin siihen kuuluvia ryhmia. (Heikkila 2004, 30.)

Objektiivisuudella tarkoitetaan tutkimuksen puolueettomuutta. Jokaiseen tutki-

mukseen liittyy tutkijan subjektiivisia valintoja tutkimusmenetelmasta, kysymys-
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ten muotoilusta, analysointimenetelmista ja raportointitavasta. Kaiken lisaksi
huolellisellekin tutkijalle voi tutkimusta tehtdesséa sattua virheita, mutta anteek-
siantamatonta on tulosten tahallinen vaaristely tai helposti saatavilla olevien
kontrollikeinojen kayttamatta jattaminen. Tutkimuksen tulokset eivat saa olla
riippuvaisia tutkimuksen suorittajasta. Tutkija ei saa antaa omien moraalisten tai
poliittisten vakaumustensa vaikuttaa tutkimusprosessiin. Tutkijan vaihtaminen ei
talléin muuta objektiivisen tutkimuksen tuloksia. Varsinkin tehtdessa haastatte-
lututkimuksia puolueettomuuteen on panostettava erityisesti. Haastattelijat on
talldin koulutettava kyllin hyvin ja on varmistuttava siita, etta kaikki tutkimuksen
haastattelijat esittdvat kysymykset samalla tavalla johdattelematta vastaajaa
mitenkaan. (Heikkila 2004, 30-31.)

Hyvan tutkimuksen tunnusmerkkeja ovat myds taloudellisuus ja tehokkuus.
Kaikkiin tieteellisiin tutkimuksiin ei kuitenkaan liity taloudellisia tavoitteita, mutta
hyvan markkinointitutkimuksen tavoitteisiin se kuuluu. Tutkimusta voidaan pitaa
taloudellisena silloin, kun sen hyoty ja kustannukset ovat sopivassa suhteessa.
Jos markkinointitutkimuksen avulla parannetaan asiakaspalvelua niin, etta kan-
nattavuus paranee, voidaan tutkimusta pitdd hyodyllisena. Taloudellisuus ei
kuitenkaan tarkoita halvinta mahdollista, koska vaarassa paikassa saastaminen
voi kayda kalliiksi, jos esimerkiksi sdastetadn tutkimuksen laajuudessa tai teh-
daan muita luotettavuuteen vaikuttavia rajoituksia. Talléin on kyseenalaista suo-
rittaa koko tutkimusta, koska on jarkevaad tehda vain laadukkaita tutkimuksia,
joiden tuloksiin voidaan luottaa. (Heikkila 2004, 31.)

Kun tietoja kerataan, tutkittaville on selvittdva tutkimuksen tarkoitus ja kayttota-
pa. Tutkimusraportissa on esitettdva kaikki tulokset ja johtopaatokset eika voi
rajoittua vain toimeksiantajan kannalta edullisiin tuloksiin. Kaytetyt menetelmat
ja epatarkkuuteen liittyvat riskit tulee kertoa sek&a niiden vaikutusta tulosten
yleispatevyyteen olisi hyva selvittdd. Tuloksia raportoitaessa on huolehdittava,
ettei kenenkaan yksityisyytta eika liike- tai ammattisalaisuutta vaaranneta. Tutki-
tuille annetut lupaukset "ehdottomasta luottamuksellisuudesta” on myods rapor-
tointivaiheessa muistettava: yksittdinen vastaaja ei saa olla tunnistettavissa tu-
loksista. Tietojen teknisesti helppo yhdistely eri lahteistd on mahdollistanut hy-

vinkin tarkkojen kuvausten saamisen henkilGista ja yrityksista. Siksi tuloksia jul-
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kistaessa on lahtokohtana pidettava yksildiden ja yritysten tietosuojaa seka pe-
riaatetta siita, ettd tilastoyksikk6d koskevia tietoja ei luovuteta tiedon kayttajille

tunnistettavassa muodossa. (Heikkila 2004, 31.)

Tutkimuksen on oltava kayttokelpoinen ja hyoddyllinen, uutta esiin tuota, rele-
vantti. Tutkimuksen aiheen ollessa tarkeaksi koettu ongelma-alue on helpompi
saada aikaan hyodyllinen tutkimus kuin tutkimalla jotain epéaoleellista tai vain
harvoja koskettavaa aihetta. My6s tutkimusmenetelma vaikuttaa tutkimustulos-
ten hyodyllisyyteen. Erilaisilla aineiston kerdamis- ja kasittelymenetelmilla saa-
daan samastakin kohteesta esiin erityyppisia tietoja. Tutkimuslomaketta suunni-
teltaessa on jokaisen kysymyksen tarpeellisuus hyva punnita tarkoin, koska tal-
l6in ei esitetd kysymyksia, jotka ovat turhia ja informaatioarvoltaan pienia. Ky-
symys, jonka kayttotarkoitusta ei ole etukateen harkittu riittdvasti on usein lop-
putuloksen kannalta turha. (Heikkila 2004, 32.)

Tutkimuksen tietojen on oltava kaytossa silloin, kun tiedolle on tarvetta. Tietojen
tulee olla tdsmallisia ja tuoreita. Kiireella tehty kyselylomake tai huolimattomasti
suoritettu tiedonkeruu voivat estaa luotettavien tutkimustulosten saamisen. Siksi
tutkimusta suunniteltaessa niihin on jatettava riittavasti aikaa. Usein toimeksian-
tajan ehdottomin vaatimus tutkimukseen liittyen onkin aikataulussa pysyminen.
(Heikkila 2004, 32.)

2.2 Asiakastyytyvaisyys

Jos asiakas on tyytyvainen yrityksen tarjoamiin palveluihin ja palveluiden laa-
tuun, tulee han todennakoisesti kayttamaan yrityksen palveluita my6és uudel-
leen. Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmistd mittareista, kun selvitetddn mi-
ten hyvin yritys menestyy tai tulee menestymaan tulevaisuudessa. (Rope & Pol-
l&nen 1995, 58.)

Asiakastyytyvaisyys kertoo, kuinka hyvin yritys on onnistunut vastaamaan asi-
akkaiden odotuksiin tai parhaassa tapauksessa ylittamaan odotukset. Asiakas-
palvelu, palvelun laatu ja palveluodotukset ovat kaikki suorassa yhteydessa

asiakastyytyvaisyyteen. Yleisesti asiakastyytyvaisyyden mittausten tulokset
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nahdaan hyddyllisina yrityksille toiminnan tarkkailun kannalta. Kilpailuilla mark-
kinoilla yritykset kilpailevat asiakkaista ja asiakastyytyvaisyys on keino tehda
ero Kilpailijoihin ja siitéd on tullut oleellinen osa yritysten strategioita. (Storbacka
& Lehtinen 2006, 46.)

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan aina yksil6llisilla kyselyilla, mutta tulokset ilmais-
taan keskiarvoina. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata useilla erilaisilla keinoil-
la. Saaduista tuloksista neutraalit jatetaan huomioimatta, ja tyytyvaisten ja pet-
tyneiden asiakkaiden suhde kertoo asiakastyytyvaisyyden. Asiakastyytyvaisyys
antaa hyvan mittarin kuluttajien ostoaikeista ja uskollisuudesta tuotteelle tai pal-
velulle. Uskollisten asiakkaiden saaminen on tavoiteltua, silla kun tuotteella on
uskollisia asiakkaita, saa se positiivista markkinointia asiakkaiden omissa sosi-
aalisissa piireissa. Tama markkinointikeino on paitsi ilmainen, mutta myos erit-
tain tehokas. Asiakkaiden odotukset ovat tarkein maarittava tekija asiakastyyty-
vaisyyden toteutumisessa. Mita korkeammat odotukset ovat, sitd vaikeampaa
niitad on tayttaa. Esimerkiksi luksustuotteilta odotetaan taydellista toimivuutta,
koska odotuksetkin ovat niin korkealla. Halvan huoneistohotellin tarjoama majoi-
tus puolestaan voi saada loistavat arvostelut, koska odotukset majoituksen suh-
teen eivat ole kovin korkealla tasolla. N&in vaikka taso absoluuttisessa mielessa

jaisikin kauas tavallisten hotellien tasosta. (E-economic 2013.)

2.3 Asiakastyytyvaisyys tutkimusten rajoitteet

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi kaytetyimmista asiakaspalvelun ja tyytyvai-
syyden mittareista. Yleensa se annetaan asiakkaalle asiakastapahtuman paat-
teeksi, jolloin asiakas vastaa muutamiin vaittdmiin rastittamalla tai ympyroimalla
omiin tuntemuksiin parhaiten sopivan vaihtoehdon. Vaihtoehdot ja niiden sanal-
liset vastineet vaihtelevat eri kyselyiss&, mutta esimerkiksi mittari voi olla seu-
raavanlainen:

5=erittain tyytyvainen

4=tyytyvainen

3=kohtalaisen tyytyvéainen

2=tyytymaton

1=erittain tyytymaton
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Lisaksi kyselyssa on usein mahdollisuus kirjoittaa kommentteja omin sanoin ja
antaa sanallista palautetta asiakastapahtumasta. Sitten kyselypaperit kerataan
ja niista lasketaan keskiarvot, joita tarkkailemalla tehdaan johtopaatoksia asia-
kaspalvelun laadusta. (Reinboth 2008, 106.)

Tallaisten kyselytutkimusten juuret ovat yhteiskuntatieteellisessa survey-
tutkimuksessa, joissa tilastollisia menetelmia apuna kayttaen voidaan tutkia eri-
laisten ilmididen esiintymista ja niihin vaikuttavien tekijdiden valisid suhteita.
Yleisesti kaytetyssa muodossaan asiakastyytyvaisyyskyselyihin liittyy kuitenkin
useita puutteita, joita harvemmin arvioidaan kyselya tehtaessa. (Reinboth 2008,
106.)

Karkeasti laadituille asiakaspalvelukyselyille on tyypillista, ettd kun ne on ker-
taalleen tehty, niissé ei sen jalkeen esiinny kovin suuria heilahteluita ellei toi-
minnassa tehda muutoksia. Taman vuoksi kysely sopii helppokayttdisyytensa
ansiosta mittamaan “ennen ja jalkeen” — tilannetta silloin, kun asiakaspalvelun
laadun parantamiseksi on tehty tietoista kehittdmistyota. Vaikka mittari onkin
karkea, nayttaa se silti, onko halutuissa asioissa tapahtunut muutosta asiakkai-
den nékdkulmasta tarkasteltuna. Kysely sopii myds hyvin uuden toimipisteen
alkukuukausien laadun mittaamiseen, koska kaynnistymisvaiheessa ilmenee
usein palveluun liittyvia puutteita, ja kyselyilla voidaan n&dhda milloin asiakaspal-
velu on laadultaan silla tasolla, ettéd asiakkaat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia.
Vakiintuneen asiakaspalvelun mittaamiseen tallainen yleisesti kaytetty asiakas-
tyytyvaisyyskysely sen sijaan on lilan karkea, eika sen avulla saada uutta tietoa
palvelun laadusta. (Reinboth 2008, 108.)

3 Kyselytutkimus

3.1 Tutkimusmenetelmén kuvaus

Kvantitatiivista eli mé&arallista tutkimusta nimitetdan mydos tilastolliseksi tutki-
mukseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan selvittda prosenttiosuuk-
siin ja lukumaariin liittyvia kysymyksia, ja lisaksi selvitetdén eri asioiden valisia

riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmigssa tapahtuvia muutoksia. Se edellyttaa riit-
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tavan edustavaa ja suurta otosta. Aineiston keruussa kaytetdan yleenséa stan-
dardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Saatuja
tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoin ja kuvioin, ja asioita kuvataan numee-
risten suureiden avulla. Yleensa saadaan selvitettya vallitseva tilanne, mutta ei
kuitenkaan pystyta riittavasti selvittamaan siihen vaikuttavia syita. Kvantitatiivis-
ta tutkimusta arvostellaankin usein pinnallisuudesta, koska tutkija ei sen avulla
paase riittdvan syvalle tutkittavien maailmaan. Siitd syntyy vaara, ettad tutkija
tekee vaaria paatelmia saaduista tuloksista, etenkin jos tutkittava asia on tutki-
jalle outo. (Heikkila 2004, 16.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarvittavat tiedot voidaan hankkia erilaisista
muiden kerdamista tilastoista, rekistereista tai tietokannoista tai tiedot voidaan
myds kerété itse. Valmiit aineistot ovat kuitenkin harvoin sellaisessa muodossa,
etta niita voitaisiin suoraan kayttaa kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Usein niita
joudutaan muokkaamaan, tarkistamaan ja yhdistelemaan ennen niiden kaytt6a
tutkimuksessa. Valmiiden aineistojen tiedot eivat valttamatta ole riittavia ja nii-
den yhteensovittaminen tutkimuksen kysymyksenasetteluihin voi olla niin vaike-
aa, etta valmiita tietoja kaytetd&n ainoastaan itse kerattyjen aineistojen vertailu-
tietoina. Itse kerattavissa aineistoissa on tutkimusongelman perusteella tehtava
paatos, mika on tutkimuksen kohderyhma ja mika tiedonkeruumenetelma tilan-
teeseen parhaiten soveltuu: kaytetddnkd puhelin- tai kadyntihaastattelua, posti-
kyselya vai tehdaanko informoitu kysely, joka on kirjekyselyn ja henkilokohtai-
sen haastattelun valimuoto. Informoidussa kyselyssa haastattelija vie tai noutaa
kyselylomakkeet ja tarvittaessa han voi myos tarkentaa kysymyksia seka tehda

halutessaan muutamia lisakysymyksia. (Heikkila 2004, 18.)

3.2 Perusjoukko ja otoksen maarittaminen

Tutkijan saatua toimeksianto on hanen yksi ensimmaisista tehtavista ratkaista
tutkimuksen laajuus tutkimuksen tavoitteen, budijetin ja aikataulun perusteella.
Tutkijan on paatettava, onko jarkevaa tutkia koko perusjoukko vai ottaa perus-

joukosta otos ja tutkia vain se. (Lahtinen & Isoviita 1998, 50.)



15

Perusjoukko ei ole aina taysin yksiselitteinen kéasite, koska on méaariteltava tar-
kasti ne ominaisuudet, joiden perusteella joko kuulutaan tai ei kuuluta perus-
joukkoon. Ketka esimerkiksi kuuluvat karjalanpiirakan sydgjiin? Ovatko kerran
karjalanpiirakkaa maistaneet perusjoukkoon kuuluvia vai vaaditaanko tdhan
kuulumiseen useampia ateriointikertoja. Tiukan maéaarittelyn mukaan he eivat
kuulu perusjoukkoon, mutta toisaalta voidaan sanoa, etta he kuuluvat varmasti
potentiaalisiin asiakkaisiin, joten myds heidan mielipiteen selvittdminen voi olla
yhta jarkevaa kuin useasti aterioineiden. Perusjoukon tdsmallinen méaarittami-
nen on olennaisen tarkeaa koko tutkimuksen onnistumisen kannalta. Laajuuden
mukaan tutkimukset voivat olla joko kokonaistutkimuksia tai osatutkimuksia el
otantatutkimuksia. (Lahtinen & Isoviita 1998, 50.)

Osatutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa tutkimuksen kohteeksi valitaan
otos perusjoukosta. Otoksen taytyy olla edustava pienoiskuva perusjoukosta,
jotta otantatutkimuksen tulokset olisivat luotettavia. Johonkin suuntaan vino otos
antaa ainoastaan suuntaa antavia tuloksia, joiden yleistettavyys koskemaan
koko perusjoukkoa on virheellistd. Otoksen edustavuus edellyttéaa, etté otokses-
sa on samoja ominaisuuksia samassa suhteessa kuin perusjoukossa. Tutki-
muksen perusjoukko onkin maaritettava tarkasti, jotta siitd pystytaan valitse-

maan mahdollisimman edustava otos. (Lahtinen & Isoviita 1998, 51.)

Yksi tutkimuksen hintaan eniten vaikuttavista tekijoista on kaytettavan otoksen
suuruus. Otos koko vaikuttaa kustannusten lisdksi myods tulosten luotettavuu-
teen, joten tassa suhteessa joudutaan usein tekemaan kompromisseja. Tulos-
ten luotettavuus ei kasva samassa suhteessa kuin kustannuksen kasvavat.
Otoskoon maarittdminen voidaan tarvittaessa perustaa tilastotieteessa saatuihin
saantdihin. Otoskoon maarittamisessa on kustannusten ja tulosten luotettavuu-
den liséksi otettava huomioon tutkimuksen perusjoukko, sen tavoittamisen vai-
keus ja aineiston analysointitapa. Keskeisimmaét otoskokoa maaérittelevat seikat
ovat luottamustaso, luottamusvali, tutkittavien tapausten osuus perusjoukosta ja
perusjoukon koko. Luottamustaso ilmaisee tulosten halutun tarkkuuden. Esi-
merkiksi puhuttaessa 0,95 tasosta, tarkoitetaan, etta 95 prosentin varmuudella
saatu tulos on oikein ja keskimaarin vain joka kahdeskymmenes tulkinta on vaa-

rin. 0,95 luottamustasoa pidetaan usein riittdvana tutkimuksen kannalta. Otok-
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seen perustuva tutkimus ei anna koskaan taysin tdsmallista tulosta vaan esti-
maatin eli arvion. Luottamusvalilla tarkoitetaan otoksesta laskettuihin lukuihin
siséltyvaa virhemarginaalia. Tutkittavien tapausten osuus vastaajista tarkoittaa
sitd, kuinka monta prosenttia vastaajista on nahnyt ilmoituksen. Tata ei voi tie-
ta& tasmallisesti ennen tutkimusta, koska tutkimus tehdaan juuri tamén tiedon
saamiseksi. Tapausten osuus on kuitenkin mahdollista arvioida etukateen suh-
teellisen hyvin. Jos arviointi kuitenkin on mahdotonta, on siihenkin olemassa
ratkaisu: varautua pahimpaan mahdolliseen tilanteeseen eli 50 prosenttiin.
(Lahtinen & Isoviita 1998, 52-53.)

Yksinkertainen satunnaisotanta kuuluu todennakoéisyysotantamenetelmiin el
siina kaikilla perusjoukon otantayksikoilla on sama todennakaoisyys tulla valituksi
otokseen. Yksinkertaisessa satunnaisotannassa tutkittavat otantayksikot vali-
taan otokseen satunnaisesti, esimerkiksi satunnaislukugeneraattorin avulla tai
arpomalla. Satunnaisotantaa voidaan kayttaa, kun otantayksikdiden maara on
tiedossa ja kun otantayksikdt ovat numerojarjestyksessa jossakin rekisterissa
tai luettelossa. Esimerkiksi yrityksen asiakkaat voidaan rekisterdida juoksevan
asiakasnumeron mukaan. Yksinkertainen satunnaisotanta on kayttokelpoinen
otantamenetelm&, kun perusjoukon otantayksikdt ovat homogeenisia tai lahes

homogeenisia. (Lahtinen & Isoviita 1998, 56.)

3.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus Tmi Tarja Nevalaiselle

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii outokumpulainen jalkojenhoitoja tarjoava
yritys Tmi Tarja Nevalainen ja opinnaytetyon tutkimusongelmana on Tmi Tarja
Nevalaisen asiakastyytyvaisyys. Asiakastyytyvaisyytta tutkin kvantitatiivisen eli
maarallisen tutkimuksen avulla. Tutkimuksen toteuttamisessa hyddynnan paa-
asiallisesti strukturoitua kyselylomaketta (lite 1), jota taydenndn muutamalla
avoimella kysymyksella. Aineistoa tutkimukseen kerdéan kevaalla 2013 Tmi Tar-
ja Nevalaisen asiakkailta, jotka toimivat tutkimuksen perusjoukkona. Kaytan
otantamenetelmistd yksinkertaista satunnaisotantaa. Kyselylomakkeet ovat ja-
ossa Tarja Nevalaisen asiakkaille yhteensa reilut kaksi viikkoa maalis- ja huhti-
kuussa 2013. Tana aikana kaikilla jalkojenhoidossa kayvilla asiakkailla on yhta-

lainen mahdollisuus vastata asiakastyytyvaisyys tutkimukseen. Paadyin kaytta-
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maan otantatutkimusta kokonaistutkimuksen sijaan aikataulun haasteellisuuden
ja perusjoukon suuren koon vuoksi. Tarja toimii osa-aikaisena yrittajana, joten
kyselyyn on mahdollista vastata ainoastaan silloin, kun Tarja toimii yrittajana
kotihoidon ty6n sijaan. Tama hankaloittaa omalta osaltaan aikataulujen suunnit-
telua. Lisdksi Tarjan asiakaskunta muodostaa suuren perusjoukon, joten koko
naistutkimus ei ole mielekasta toteuttaa.

3.4 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomake on kyselytutkimuksessa olennainen osatekijd ja kysymysten
muoto on yksi suurimmista virheiden aiheuttajista. Kysymykset taytyy suunnitel-
la huolellisesti, silla hyvin suunnitellut ja laaditut kysymykset pienentavat osal-
taan tutkimuksen myohempien vaiheiden kasittelykustannuksia. Lisaksi jokai-
nen tutkimustilanne on yksil6llinen, joten mallin ottaminen muista samaa aihetta
koskevista lomakkeista on pahinta, mita voi epdonnistumisen vuoksi tehda. Ky-
symyksia ja lomaketta suunniteltaessa on perehdyttava seuraaviin vaiheisiin:
tutkimuksen tavoitteiden tdsmentaminen, tutkittavien asioiden nimeaminen, lo-
makkeen rakenteen suunnittelu, kysymysten muotoilu, kysymysten testaami-
nen, kysymysten ja lomakkeen rakenteen korjaukset seka itse kenttatyon toteut-

taminen. (Lahtinen, Isoviita & Hytbnen 1995, 65.)

Kysymyksia suunniteltaessa on aloitettava tutkimuksen tavoitteiden tdsmenta-
misella eli mita tietoja tutkimuksella halutaan selvittdd. Tutkimuksen tavoitteen
ja luonteen nimeamisen jalkeen on selvitettava ja nimettava tutkittavat asiat,
jotka koostuvat tutkimusongelmasta. Taman jalkeen suunnitellaan lomakkeen
rakenne, jossa on kiinnitettdava huomioita seuraaviin asioihin: lomakkeen pituus
ja kysymysten lukumaara, lomakkeen selkeys ja ulkoasu, kysymysten looginen
eteneminen, saman asian kysyminen kahteen kertaan eri tavalla, kysymysten
ymmarrettavyys sekd henkilokohtaisesti kysyminen. Kysymysjarjestys muodos-
tuu siten, etta alussa on helpot kysymykset, keskivaiheilla vaikeat kysymykset ja
lopussa arkaluonteiset kysymykset. (Lahtinen ym. 1995, 67.)

Tutkimuksen tavoitteiden tdsmentamisen ja tutkittavien asioiden nimeamisen

jalkeen paatetaan ja muotoillaan kysymykset. Kysymyksia muotoiltaessa on
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kiinnitettdvd huomiota seuraaviin asioihin, kuten kysymysten tarpeellisuuteen ja
hyodyllisyyteen. Tutkijan on pohdittava, onko kysymys tarpeellinen tutkimuksen
kannalta. Liséksi samaa aihetta mittaavien kysymysten maaraan tulee kiinnittaa
huomiota eli tutkijan tulee paattaa, kuinka monta kysymysta on tarpeellista teh-
da samasta aiheesta tai aihealueesta. Kysymykset eivat saa olla rakenteeltaan
lian mutkikkaita tai vaikeita, jotta vastaajat voivat vastata kysymyksiin. Tutkijan
on kiinnitettdva huomiota myds kysymysten yleisyysasteeseen ja saatavan tie-
don luotettavuuteen, jotta kysymyksen aihe ja tietty erityiskysymys eivat tuota
harhaanjohtavia vastauksia. Liséksi kysymykset tulee olla tasapainossa eli ky-
symykset eivat saa olla johdattelevia. (Lahtinen ym. 1995, 68.)

3.5 Strukturoitu kyselylomake

Strukturoidulla haastattelulla tai paremminkin strukturoidulla kyselylomakkeella
tarkoitetaan lomaketta, jossa kysymykset ja niihin annetut vastausvaihtoehdot
ovat rakennettu tarkasti etukateen. Sen enempaa haastattelijalla kuin vastaajal-
lakaan ei ole lainkaan vapausasteita tulkinnoille. Sek&a kysymykset ett& niihin
annetut vastausvaihtoehdot ovat ennalta annettuja ja seka kysymykset etté vas-
tausavaruudet ovat suljettuja. Haastattelija lukee aina seka kysymykset etta
vastausvaihtoehdot ja vastaaja valitsee omaa tilannettaan parhaiten kuvaavan

vastaus vaihtoehdon. (Tilastokeskus 2013.)

Strukturoidun kysymystavan etuna on se, etta tutkija tietaa tarkoin, mita haas-
tattelutilanteessa tapahtuu. Liséksi haastattelu tallentuu suo-
raan numeerisessa muodossa, jolloin mitdan koodausta ei tarvita. Jos haastat-
telijalla on kaytossaan kannettava tietokone, jolle kyselylomake on ohjelmoitu,
silloin vastaustiedostosta voidaan suoraan rakentaa havaintomatriisi. Haastatte-
lun tulokset ovat kaytettavissa heti kun viimeisen haastattelun tiedot on siirretty
tutkijan tietokoneelle. Strukturoidun kyselylomakkeen kaytto edellyttad, ettéa vas-
tausvaihtoehdot ovat riittavan taydelliset ja niin sanotusti pysyvét kohtuullisen
pienind. Nyrkkisddntbéna voidaan pitaa sita, ettd jos kaatoluokan osuus jakau-
tumasta nousee yli kymmeneen prosenttiin, niin silloin vastausvaihtoehtojen

kattavuutta tulisi vakavasti pohtia. (Tilastokeskus 2013.)
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Nopeuden ja hallittavuuden vastapuolena ovat strukturoidun kysymysten ja lo-
makkeiden jaykkyys ja konservatiivisuus. Strukturoidulla kyselylomakkeella teh-
ty tutkimus ei koskaan voi tuoda mitaan uusia asioita esille. Vain jakautuman
muoto voi muuttua, mutta kaikki jakautuman perusmuuttujat ovat jo etukateen
tiedossa. Taysin strukturoitua haastattelua ei pidakaan tehda ellei tutkittava asia
ole jo aiemmista tutkimuksista varsin tuttu ja mitattava asia etukateen taydelli-
sesti maaritelty. Periaatteessa strukturoidulla lomakkeella keratylla aineistolla
tehtavan analyysin taulukointi pitaisikin kyeta ohjelmoimaan jo etukéateen. (Tilas-
tokeskus 2013.)

4  Tulokset

4.1 Vastaukset

Kyselylomakkeet olivat esilla Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaille yhteensa reilut
kaksi vilkkoa maalis- ja huhtikuun aikana 2013. Tuona aikana kyselyyn vastasi
26 asiakasta, joten vastausaikaan nahden vastauksia saatiin hyvin. Koska Tarja
Nevalainen tydskentelee osa-aikaisena yrittdjana, oli riittdva vastausaika haas-
tavaa maarittad ennakkoon. Saadut vastaukset kuitenkin osoittavat, etta kysely-
lomakkeet olivat riittdvan kauan esilla ja kysely tavoitti riittavan maaran ihmisia

vastausaikana.

4.2 Taustamuuttujat

Kyselyyn vastasi 26 Tmi Tarja Nevalaisen asiakasta. Vastaajista 15 oli naisia ja
11 miehia. Kuviossa 2 esitetdan kyselyyn vastanneiden asiakkaiden ikdja-
kaumaa. Kyselyyn vastanneista suurin osa eli 11 asiakasta oli ialtd&n 75 vuotta
tai vanhempia. 36-55-vuotiaita ja 56—75-vuotiaita kyselyyn vastaajia oli lahes

saman verran. Selvasti pienin osa vastaajista sijoittui ialtadn 18—-35-vuotiaisiin.
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Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma

Taulukossa 1 esitetaan vastaajien jalkojenhoitokaynti kertoja Tmi Tarja Nevalai-
sella viimeisen vuoden aikana. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden keskuudes-
sa yleisimmin hoidoissa oli kayty 2-4 kertaa vuoden aikana. Vastaajista 1 kerran

kayneita oli toiseksi eniten ja 5 kertaa tai useammin kayvia vahiten.

Taulukko 1. Jalkojenhoito k&ynnit vimeisen vuoden aikana

5 kertaa tai useammin 4 15,38 %
2-4 kertaa 14 53,85 %
1 kerran 8 30,77 %
Kaikki yhteensa 26 100,00 %
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4.3 Asiakaspalvelu, jalkojenhoidot seka toimitilat ja laitteet

Seuraavaksi kyselylomakkeessa vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-4
Tmi Tarja Nevalaisen asiakaspalvelua, jalkojenhoitoja sek& toimitiloja ja laitteita
eri adjektiivia kuvaavalla vaittamalla. Vastausasteikossa 1 tarkoittaa, etta vas-
taaja on taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mieltd, 3 jokseenkin samaa mielta ja

4 taysin samaa mielta.

Vastaajilta kysyttiin mielipidettd Tmi Tarja Nevalaisen asiakaspalvelusta, joka
on esitetty kuviossa 3. Vastaajista kaikki, yhta yksittaista kohtaa lukuun ottamat-
ta, olivat taysin samaa mielta kaikissa neljassa asiakaspalvelua koskevassa
vaitteessa. Kysyttdessad onko asiakaspalvelu asiakasta huomioivaa, oli kolme

vastaajaa jokseenkin samaa mielta.

Ystavallista
|
Palvelualtista ® Taysin eri mielta
4 Jokseenkin eri mielta
Ammattitaitoista ® Jokseenkin samaa mielta
- H Taysin samaa mielta
Asiakasta huomioivaa =
0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 3. Asiakaspalvelun arviointi

Vastaajilta kysyttiin mielipidetta Tmi Tarja Nevalaisen jalkojenhoidosta (kuvio 4).
Vastaajista l&hestulkoon kaikki olivat tdysin samaa mieltd neljassa jalkojenhoi-
toa koskevassa vaitteessd. Kysyttdessd onko jalkojenhoito asiakasta huo-
mioivaa, kaksi vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd. Kysyttdessa onko jalko-

jenhoito nopeaa, kolme vastaajaa oli jokseenkin samaa mielta.
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Ammattitaitoista
|
Nopeaa o B Taysin eri mielta
- = Jokseenkin eri mielta
Osaavaa m Jokseenkin samaa mielté
i E Taysin samaa mielta
Asiakasta huomioivaa !
0 10 20 30

Kuvio 4. Jalkojenhoidon arviointi

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin mielipidettéd Tmi Tarja Nevalaisen toimitiloista ja
laitteista. Taulukossa 2 esitetddn saatuja tuloksia. Aiempiin kysymyksiin verrat-
tuna tiloihin ja laitteisiin liittyvat vaittamat saivat aikaa enemman hajontaa vas-
taajien keskuudessa. Erityisesti kohdat tiloihin on helppo 16ytaa, tilat ovat viih-
tyisat ja tiloissa on miellyttava kayda hoidoissa, aiheuttivat hajontaa vastaajien
keskuudessa.

Taulukko 2. Tilojen ja laitteiden arviointi

Tilat ovat viihtyisat 17 7 24
Tiloissa on miellyt-

tava kayda hoi- 18 6 24
doissa

Laitteet ovat am- 21 3 24
mattimaisia

Tilat soveltuvat hy- 18 5 23
vin jalkojenhoito-

tyohon

Laitteet ja tilat ovat 23 1 24
puhtaita

Tiloihin on helppo 16 8 24
loytaa
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4.4 Laatu, odotukset ja suosittelut

Seuraavaksi vastaajilta kysyttin miten he kokevat jalkojenhoidon hinta-
laatusuhteen. Vastausvaihtoehtoja oli yhteensa nelja: erinomainen, hyva, valt-
tava ja huono. 44 % vastaajista koki hinta-laatusuhteen olevan erinomainen ja
56 % koki hinta-laatusuhteen olevan hyva. Yksikaan vastaajista ei siis kokenut

hinta-laatusuhdetta valttavaksi tai huonoksi.

Seuraava kysymys oli avoinkysymys, jossa kysyttiin vastaajien mielipidetta "Mi-
téd parannettavaa jalkojenhoidon laadussa mielestasi olisi?”. Ainoastaan kuusi
vastaajaa vastasi tahan kysymykseen. Yksi vastaajista toivoi "pidempaa hieron-
taa ja empiaikaa”. Nelja vastaajaa ilmaisi hieman eri sanoin, etta "en keksi mi-
tdan parannettavaa”. Yksi vastaajaa ilmaisi, etta laatu "minun mielestani on tay-

sin hyva” ja yksi totesi lyhyesti "hoidot erittain hyvat”.

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, mista vastaaja on saanut tietoa yrityk-
sestd Tmi Tarja Nevalainen. Vastausvaihtoehdoista kolme erottui selvasti muis-
ta useimmin mainittuna (kuvio 5). 9 vastaajaa kertoi kuullensa Tmi Tarja Neva-
laisesta ystavaltaan, 8 vastaajaa oli nahnyt lehtimainoksen ja 7 vastaajaa oli
kuullut muualta kuin valittavana olevista vaihtoehdoista. Muualta tietoa saaneis-
ta nelja oli saanut tietoa toimintakeskukselta, yksi terveyskeskukselta, yksi Ou-

tokummun Seudusta ja yksi vanhemmiltaan.

Muualta, mista
Internetista
Ystavilta
Tyoékaverilta

Sosiaalisesta mediasta

Lehtimainoksesta

0 2 4 6 8 10

Kuvio 5. Kanava, josta asiakkaat ovat saaneet tietoa Tmi Tarja Nevalaisesta



24

Seuraavassa kysymyksessa vastaajalta kysyttiin, suosittelisiko han Tmi Tarja
Nevalaisen palveluita muille. Vastausvaihtoehtoja oli annettu nelja: olen suosi-
tellut, kylla, ehka ja en. 15 vastaajaa eli 58 % vastaajista vastasi kylla. 10 vas-
taajaa eli 38 % vastaajista on suositellut, ja yksi eli 4 % vastaajista vastasi ehka.
Yksikdan vastaaja ei vastannut, ettd en suosittelisi Tmi Tarja Nevalaisen palve-

luita muille.

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin asiakkaiden odotuksia jalkojenhoidon
suhteen. Vastausvaihtoehtoja oli yhteensa viisi: rentoutuminen, hemmottelu,
sairaudenhoito, kauneudenhoito ja joku muu, mika. Tahan kysymykseen monet
vastaajista olivat valinneet useamman kuin yhden vaihtoehdon ja siksi vastauk-
sia on enemman kuin kyselyyn vastaajia. Vastausvaihtoehdoista kolme sai sel-
vasti eniten vastauksia, kuten kuvio 6 osoittaa. Eniten eli 14 vastaajaa odotti
jalkojenhoidolta rentoutumista, mutta myos hemmottelu 12 vastaajaa ja sairau-
denhoito 10 vastaajaa kerasivat paljon vastauksia. Vaihtoehdot kauneudenhoito
ja joku muu, mika saivat molemmat kaksi vastausta. Joku muu, mika vastaus-
vaihtoehtoon oli vastattu "tarve saada jalat hyvaan kuntoon” ja "hoito (kovettu-

mat, kynnet jne)”.

Joku muu, mika H

Kauneudenhoito
Sairaudenhoito

Hemmottelu

Rentoutuminen

I

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Kuvio 8. Odotukset, joita asiakkailla on jalkojenhoidon suhteen

Kyselyn toiseksi viimeisessa kysymyksessa selvitettiin miten jalkojenhoito vas-
tasi kyselyyn vastanneiden asiakkaiden odotuksia. Kysymykseen oli annettu
neljd vastausvaihtoehtoa: erinomaisesti, hyvin, valttavasti ja huonosti. Vaihto-

ehdot erinomaisesti 16 vastausta eli 62 % ja hyvin 10 vastausta eli 38 % kerasi-



25

vat taman kysymyksen kaikki vastaukset. Yksikdan vastaajista ei kokenut, etta
jalkojenhoito olisi vastannut odotuksia valttavasti tai huonosti.

Viimeinen kysymys oli avoin ja siind pyydettiin vastaajia antamaan risuja ja ruu-
suja. Kysymykseen vastasi kaikkiaan 17 kyselyyn vastannutta eli 65 % kaikista
vastanneista. 5 vastaajaa ilmaisi lyhyesti ja ytimekkaasti hieman eri sanavalin-
noilla antavansa ruusuja. Yksi vastaus kuului "Hieman lampimimmilla saatiloilla
vilennysta huonetilaan.” ja yksi vastaaja ilmaisi tulevansa myos uudelleen jalko-
jenhoitoon vastaamalla "Palataan asiaan!”. Moni vastaaja kiitteli Tarjaa hyvasta
tyosta ja asiakaspalvelusta, tdssd muutama esimerkki "Kiitosta hyvasta tyosta.”,

"Hyvin tehty tyd jatka samalla tavalla niin hyvin menee”, “Erittdin tyytyvainen
palveluun.”, ”Kiitos hyvasta hoidosta ja palvelusta.” ja "Hyvin osaa Tarja hoitaa
jalkoja.”. Yksi vastaaja Kkiitti Tarjaa jalkojen piristyksesta "Kiitos jalkojen piristyk-
sesta! =)” ja yksi Kkiitti nautinnollisesta hetkesta "Kiitokset nautinnollisesta het-

kestal”.

5 Pohdinta

5.1 Kehitysideoita ika- ja sukupuolirakenteeseen seka kayntikertoihin

Tutkimuksen mukaan Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaista talla hetkella noin 58 %
on naisia ja 42 % miehid. Ero ei ole suuri, mutta oikeanlaisella markkinoinnilla
Tarja voisi tasoittaa naisten ja miesten valisia eroja jalkojenhoito kaynneissa
viela entisestdan. Tehokas keino saada lisda mies asiakkaita voisi olla esimer-
kiksi lehtismainos isanpaivan aikoihin paikallislehti Outokummun Seudussa. Tmi
Tarja Nevalaisella on tallakin hetkelld jatkuva mainos Outokummun seudussa ja
kuten tdma tutkimus osoittaa se tavoittaa hyvin outokumpulaisia (kuvio 5). Mai-
nos voisi olla tunteisiin vetoava, jossa muistutettaisiin, ettd myds miesten jalat
tarvitsevat valilla huomiota ja huoltoa. Mainos Outokummun Seudussa olisi kus-
tannuksiltaan kohtuullinen ja tavoittaisi hyvin outokumpulaisia potentiaalisia asi-
akkaita, lehden levikin ollessa noin 4500. Lehden etusivun ylakulmassa oleva
noin 8x3 senttimetrin kokoinen mainospaikka on aiemmin ollut 100 euron hin-
tainen. TA&man kokoiseen paikkaan kyseinen mainos mabhtuisi hyvin ja olisi la-

hestulkoon lehden parhaalla paikalla.
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Lehtimainoksen liséksi Tarja voisi kohdistaa markkinointia myds miesvaltaisille
tyopaikoille kuten suurille tehtaille, joita Outokummussa on useita. Suoramark-
kinointi kirjeet tai suora kaynti tehtaalla voisi toimia sopivana keinona saada
jalansijaa uudessa asiakasryhméssa. Lahestymistapana tdssa tapauksessa
voisi toimia vetoaminen jalkojenhoidon terveydenhoidollisiin vaikutuksiin, jolla
puolestaan voisi olla positiivinen vaikutus esimerkiksi sairauspoissaolojen maa-
raan. Terveet jalat helpottavat osaltaan muun muassa selkakipuja, joka vahen-

taisi selkékivuista johtuvia sairauspoissaoloja.

Tutkimuksessa selvitettin myds Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaiden ikaja-
kaumaa. Selkeasti suurin osa kyselyyn vastanneista asiakkaista on idltéan 75
vuotta tai vanhempia ja puolestaan 18-35-vuotiaita on haviavan vahan. Tama
selittyy osittain sill&, ettd osa Tarjan asiakkaista on samoja, joita han hoitaa péi-
vittdin kodinhoitajan ammatissa. Tassakin tapauksessa oikein kohdistettu mark-
kinointi, jolla tavoittaisi tyoikaisia ja nuoria, voisi tuoda uusia asiakkaita naista
kohderyhmista. Nuoria asiakkaita voisi saada oppilaitoksiin kohdistetulla mark-
kinoinnilla ja tyoikaisia asiakkaita tyopaikoille ja ty6terveyshuoltoon kohdistuval-

la markkinoinnilla.

Tutkimuksen mukaan Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaat kayvat tyypillisimmin 2-4
kertaa vuodessa jalkojenhoidoissa. Kuitenkin myds vain 1 kerran vuodessa
kayvia asiakkaita oli huomattavan paljon, mutta oli joukossa myds 5 kertaa tai
useammin kayvia. Kayntikertojen maaraan Tarja voisi helpoiten vaikuttaa va-
raamalla edellisella kaynnilla jo asiakkaan seuraavan ajan vaikka kahden tai
kolmen kuukauden paahan edellisesta kaynnista riippuen miten akuuttia hoitoa
asiakkaan jalat tarvitsevat. Taméa helpottaisi seka asiakkaita etta Tarjaa itsedan.
Koska Tarja toimii osa-aikaisena yrittdjana, ei han ole aina tavoitettavissa yri-
tyksen puhelimesta. Asiakas voi myos yrittaa varata jalkojenhoito aikaa silloin,
kun Tarja ei ole tavoitettavissa yrityksen puhelimessa ja jos asiakas ei tavoita
Tarjaa silloin, kun sita yrittd& voi han tulla toisiin ajatuksiin jalkojenhoidon suh-
teen tai kayttaa jotain toista Outokummussa toimivaa alan yritysta. Jos seuraa-
van ajan varaisi heti edellisella kaynnilld, valtettaisiin kyseinen ongelma ja kayn-

tien maara vuodessa asiakasta kohden voisi kasvaa.
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5.2 Kehitysideoita tiloihin ja laitteisiin seka markkinointiin

Tutkimuksessa selvitettin myds Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaiden mielipidetta
asiakaspalvelusta, jalkojenhoidoista itsestddn seka toimitiloista ja laitteista. Kai-
ken kaikkiaan asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia asiakaspalveluun ja jalkojen-
hoitoihin itsessaan, joissa ei suurta kehitettdvaa ole. Sen sijaan tiloihin ja laittei-
siin liittyvissa kysymyksissa oli vastauksista havaittavissa selvasti enemman
hajontaa (taulukko 2). Erityisesti tilojen viihtyvyydessa, soveltuvuudessa jalko-
jenhoitoty6hon ja tiloihin loytdmisessa oli eniten hajontaa. Vastaukset voi osit-
tain johtua siita, ettd Tarja tekee myds kotikaynteja asiakkaiden kotona ja osa
asiakkaista on voinut myds arvioida oman kodin soveltuvuutta jalkojenhoitoty6-
hon. Sen sijaan Tarja on itsekin havainnut, etta osalla asiakkaista on ollut han-
kaluuksia |0ytd& Tmi Tarja Nevalaisen toimitiloihin Kiisukatu 6. Samassa liike-
keskuksessa on myds useita muita yrityksia ja liikekeskuksessa yrityksia on
kahdessa tasossa, joten osa asiakkaista on etsinyt Tarjan liiketta liikekeskuksen
alemmalta tasolta. Lisaksi samasta ovesta mistda mennaén sisaan Tarjan toimiti-
loihin, mennaan myos sisaan kahteen muuhun yritykseen. Tama aiheuttaa lisaa

ongelmia etenkin iakkaimpien asiakkaiden kohdalla.

Saatujen palautteiden pohjalta nakisinkin, etta pieni paivitys Tmi Tarja Nevalai-
sen toimitiloihin olisi kohdallaan. Kaikki liikkeessa esilla oleva markkinointimate-
riaali tulisi yhdenmukaistaa. Hinnastot, suoramarkkinointikirjeet ja kayntikortit
voisi teettaa esimerkiksi opiskelija tydna Pohjois-Karjalan ammattioppilaitos Ou-
tokummun graafisen suunnittelun opiskelijoilla, jolloin my6s niistd syntyvat kus-
tannukset olisivat kohtuullisia pienelle yritykselle. MyOs opasteita voisi parantaa
lisddmalla nakyvat julisteet kaikkiin oviin, joista asiakas joutuu kulkemaan liik-
keessa asioidessaan. Ulos asennettava opastetaulu voisi olla tehokas, mutta
kuitenkin kustannuksiltaan liian kallis hankinta pienelle yritykselle. Talla hetkella
Tmi Tarja Nevalaisen liikkeen ikkunassa on hyvin yrityksen toimialaa henkiva
jalan muotoinen kyltti, joka voisikin toimia kantavana teemana my6s muuta
markkinointimateriaalia suunniteltaessa. My6s tekstiilien uusiminen ja uusien
varien lisaaminen liikkeeseen parantaisi varmasti omalta osaltaan asiakkaiden

viihtyisyytta.
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Tutkimuksen mukaan asiakkaista suurin osa oli saanut tietoa yrityksestd Tmi
Tarja Nevalainen puskaradion kautta eli ystavilta ja tyokavereilta seka terveys-
keskuksesta ja toimintakeskuksesta. Tama on erittdin positiivinen asia Tarjan
nakokulmasta tarkasteltuna, koska se kertoo, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia
ollessaan valmiita suosittelemaan palveluita myds ystavilleen ja tyokavereilleen,
ja kaiken lisdksi taméan tyyppinen markkinointi on taysin ilmaista. Taman asian
vahvisti myods tutkimuksen kysymys, jossa kysyttiin suosittelisiko asiakas Tmi
Tarja Nevalaisen palveluita muille. Peréti 96 % vastaajista oli joko suositellut tai
olisi valmis suosittelemaan Tmi Tarja Nevalaisen palveluita muille. Nama luvut
osoittavat kiistatta, ettd Tarjan kannattaa jatkaa tydskentelyd myos jatkossa hy-
vin pitkalle samalla tavalla, koska asiakkaat ovat tyytyvaisia ja valmiita suositte-

lemaan palveluita muille.

Sen sijaan Tarja voisi lisatda panoksia muuhun markkinointiin. Tutkimuksessa
selvisi, ettd Outokummun seudussa oleva jatkuva mainos tavoittaa asiakkaat
hyvin. Uskon, ettd taman tyyppinen markkinointi tavoittaa hieman iakkaampia
asiakkaita hyvinkin tehokkaasti. Mutta nuorempia asiakkaita tavoittaakseen Tar-
jan kannattaa tulevaisuudessa harkita esimerkiksi internetsivujen tai Facebook-
sivun perustamista. Nama ovat nimenomaan niitd kanavia, joista tavoittaisi hel-
posti erityisesti potentiaalisia nuoria asiakkaita. Facebook-sivu ja sosiaalinen
media yleensé tuovat yritykselle ilmaista ja laajaa nékyvyytta ja silla olisikin hy-
va kokeilla sahkoisten medioiden toimivuutta Tmi Tarja Nevalaisen markkinoin-
nissa. Jos Facebook-sivu toisi uusia asiakkaita ja liséisi nakyvyytta uusien koh-
deryhmien silmissd, voisi tdmén jalkeen myds miettia internetsivujen perusta-
mista. Nykyaan internetsivut voi helposti tehda itse internetissa tarjolla olevien
palveluiden kautta, mutta myos tassakin asiassa Tarja voisi kdantya paikallisten
osaajien eli Pohjois-Karjalan ammattioppilaitos Outokummun graafisen suunnit-

telun opiskelijoiden puoleen. Yhteistyosta hyotyisivat seka Tarja etta opiskelijat.
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6 Yhteenveto

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi outokumpulainen jalkojenhoitoja tarjoava
yritys Tmi Tarja Nevalainen, jonka yksityisena elinkeinonharjoittajana toimii Tar-
ja Nevalainen. Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittéa Tmi Tarja Nevalaisen
asiakkaiden mielipidetta jalkojenhoitoihin, asiakaspalveluun, liiketiloihin ja lait-
teisiin liittyen seka kerata myods muita taustatietoja Tmi Tarja Nevalaisen asiak-
kaista. Saatujen tietojen perusteella olen antanut Tarjalle muutamia kehityseh-
dotuksia liiketoiminnan kehittamiseksi ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi
tulevaisuudessa vield nykyistakin parempiin lukemiin. Opinnaytetyon tiedot ke-
rattiin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen avulla ja tiedonkeruumenetel-
mana kaytettiin strukturoitua kyselylomaketta. Kyselylomakkeet olivat esilla Tmi
Tarja Nevalaisen asiakkaille yhteensa reilut kaksi viikkoa maalis- ja huhtikuussa

2013. Tuona aikana kyselyyn vastasi 26 asiakasta.

Kaiken kaikkiaan saadut tulokset osoittivat, ettd Tmi Tarja Nevalaisen asiakkaat
ovat paasaantoisesti erittdin tyytyvaisia Tarjan tarjoamiin palveluihin, asiakas-
palveluun seka tiloihin ja laitteisiin. Myos muut kyselyssa selvitetyt asiat osoitti-
vat asiakkaiden tyytyvaisyyttd Tarjan liiketoimintaa kohtaan. Joitakin asioita,
joissa voisi tulevaisuudessa tehda parannuksia, nousi myés esiin. Naiden osalta
kirjoitin kehitysehdotuksia, jotka soveltuvat hyvin seka kustannuksiltaan etta

resurssivaatimuksiltaan pienen yrityksen kayttoon.
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Kyselylomake

Arvoisa vastaaja

Teen opinnaytetybna asiakastyytyvaisyyskyselyn Tmi Tarja Nevalaiselle. Vas-
taukset kasitelladn anonyymisti ja luottamuksellisesti.

Tommi Nevalainen
Liiketalouden opiskelija
Karelia-ammattikorkeakoulu

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

1. Sukupuoli

_____mies ____nainen

2. lka

_18-35 _ 36-55  56-75 75 tai vanhempi

3. Kuinka usein olet kaynyt jalkojenhoidossa Tmi Tarja Nevalaisella vimeisen
vuoden aikana?

1 kerran 2-4 kertaa 5 kertaa tai useammin

4. Arvioi seuraavia asioita asteikolla 4-1, jossa 4 taysin samaa mielta, 3 jok-

seenkin samaa mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 1 taysin eri mielta.

taysin jokseenkin jokseenkin taysin
samaa samaa eri mielta eri
mielta mielta mielta
Asiakaspalvelu on:
Ystavallista 4 3 2 1
Palvelualtista 4 3 2 1
Ammattitaitoista 4 3 2 1
Asiakasta huomioivaa 4 3 2 1
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taysin jokseenkin jokseenkin taysin
samaa samaa eri mielta eri
mielta mielta mielta
Jalkojenhoito on:
Ammattitaitoista 4 3 2 1
Nopeaa 4 3 2 1
Osaavaa 4 3 2 1
Asiakasta huomioivaa 4 3 2 1
taysin jokseenkin jokseenkin taysin
samaa samaa eri mielta eri
mielta mielta mielta
Tilat ovat viihtyisat 4 3 2 1
Tiloissa on miellyttava kayda
hoidoissa 4 3 2 1
Laitteet ovat ammattimaisia 4 3 2 1
Tilat soveltuvat hyvin
jalkojenhoitoty6hon 4 3 2 1
Laitteet ja tilat ovat puhtaita 4 3 2 1
Tiloihin on helppo loytaa 4 3 2 1

5. Miten koet jalkojenhoidon hinta-laatusuhteen?

erinomainen hyva valttava huono

6. Mita parannettavaa jalkojenhoidon laadussa mielestasi olisi?




Liite 1 3(3)

7. Mista olet saanut tietoa yrityksesta Tmi Tarja Nevalainen?

Lehtimainoksesta Sosiaalisesta mediasta Tyobkaverilta
Ystavalta Internetista

Muualta, mista

8. Suosittelisitko Tmi Tarja Nevalaisen palveluita muille?

___Olen suositellut ___Kylla ___Ehka
En

9. Mitd odotuksia sinulla on jalkojenhoidon suhteen?
rentoutuminen hemmottelu sairaudenhoito

____kauneudenhoito joku muu, mika

10. Miten jalkojenhoito vastasi odotuksia?

erinomaisesti hyvin valttavasti huonosti

11. Risuja ja ruusuja




