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Taman tutkimuksellisen opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Oulaisten ammattiopiston Ra-
vitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon Herkkuvakka-myymalan asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuk-
sen tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, ovatko asiakkaat tyytyvaisia
Herkkuvakan toimintaan. Tutkimustulosten pohjalta saatiin kehitysehdotuksia asiakaspalvelun
laadun parantamiseksi. Tutkimuksen tulokset raportoitiin toimeksiantajalle Oulaisten ammat-
tiopiston Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikolle.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostui seuraavista aihepiireista, mita on asiakaskes-
keinen laatuajattelu, asiakaspalvelu vuorovaikutuspalvelutilanteessa ja asiakastyytyvaisyys
seka asiakas-strategia asiakaspalvelussa. Lisaksi tarkasteltiin palvelun laatua ja mitka vaati-
mukset huippumyyjalla on myyntityossa.

Tutkimusosassa kaytettiin menetelmana kyselylomaketta ja havainnointia. Menetelmien lisaksi
henkilokunta antoi kirjallista palautetta kehitettavista toiminnoista. Tulosten ja palautteen
pohjalta tullaan kehittamaan Herkkuvakan toimintaa.

Tuloksista selviaa miten Herkkuvakan asiakkaat ovat tyytyvaisia asiakaspalveluun ja sen toi-
mintaan. Tulosten mukaan Henkilokunta oli halukas kehittamaan Herkkuvakka-myymalan toi-
mintaa paremmaksi. Johtopaatoksena voidaan todeta, etta Herkkuvakan toimintaa halutaan
vieda konseptin mukaiselle tasolle ja saada selkeytta, nakyvyytta ja mukavuutta Herkkuvakan
kehittamiseen.

Avainsanat, asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys, myynti, palvelu, vuorovaikutus
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The purpose of this thesis was to research the customer satisfaction of Oulainen Vocational
College’s-Herkkuvakka. The purpose of the research was to inspect with the help of customer
satisfaction questionnaire; whether the customers are satisfied with Herkkuvakka. Based on
the results of the research new development suggestions were drawn up to improve the quali-
ty of customer service. The results were reported to the commissioner which was Oulainen
Vocational College’s Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikko.

The theoretical framework- consist of the following topics; what does customer oriented qual-
ity mean, customer service interaction and customer service and strategy in customer ser-
vice.

In addition, the quality of the service was observed and what requirements the top sales peo-
ple have for the sales work.

The questionnaire and observation were techniques executed in the research. In addition to
the methods, the staff gave written feedback onf the operations that needed to be devel-
oped. Based on the results and feedback Herkkuvakka will improve and develop its opera-
tions.

The results show how Herkkuvakka's customers are satisfied with the customer service and its
operations. The customers of Herkkuvakka were satisfied with the customer service. The staff
was willing to develop Herkkuvakka's operations. It can be concluded that Herkkuvakka wants
to improve the concept, gain clarity, visibility and make Herkkuvakka's development smooth.

Key words: customer service, customer satisfaction, sales, service, interaction
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1 Johdanto

Tyon tavoitteena oli saada selville asiakkaiden tyytyvaisyys Oulaisten ammattiopiston Herkku-
vakan toimintaan. Hyvalla ja laadukkaalla palvelulla saadaan tyytyvaisia asiakkaita. Asiakkais-
ta huolehtiminen ja asiakaspalvelun kehittaminen on tarkeaa palvelua tuottavan yrityksen

toiminnassa.

Asiakkaiden tarpeet saattavat muuttua. Yrityksen tulisi huomioida muutokset ja reagoida
niihin sailyttaakseen kilpailukykynsa. ( Ylikoski 1997, 113.) Palveluajatuksen tulee olla konk-
reettisesti totutettavissa ja realistinen. (Ylikoski 1997, 111.) Kehitysideoita suunniteltaessa
pitaa hahmotella kokonaisuuksia. Palveluajatus tasmentaa, mitka palvelut ja tuotteet tukevat
toisiaan seka kuuluvat yhteen. Palveluajatuksella on merkittava vaikutus yrityksen toimin-
taan. (Ylikoski 1997, 111).

1.1 Opinnaytetyon tausta, tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo. Teoreettisessa viitekehyksessa keskeiset
kasitteet ovat asiakkaiden tyytyvaisyytta koskevia toimintoja. Opinnaytetyossa selvitettiin
Oulaisten ammattiopiston Herkkuvakan asiakkaiden asiakaspalvelutyytyvaisyytta. Opinnayte-
tyon tavoitteena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta ja tuottaa tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydes-

ta toimeksiantajalle seka tuottaa kehitysehdotukset Herkkuvakan toiminnasta.

Opinnaytetyon toimeksiantaja oli Oulaisten ammattiopiston ravitsemis- ja puhdistuspalveluyk-
sikko. Koulutusjohtaja Pirjo Kotilainen halusi, etta tutkin opinnayteyossani myymala Herkku-
vakan asiakkaiden tyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on erittain tarkeaa, jotta
saataisiin asiakkaiden mielipiteet palvelusta ja tuotteista selville. Tassa tyossa keskityn tut-
kimaan asiakkaiden kannalta parhaita vaihtoehtoja Herkkuvakan asiakaspalautteen kehittami-

seksi.

1.2 Opinnaytetyon rajaus ja rakenne

Raportointiosuudessa esitellaan opinnaytetyon toimeksiantaja yritys. Opinnaytetyon tietope-
rusta koostui asiakaskeskeisesta laatuajattelusta, asiakaspalvelusta, vuorovaikutuksesta pal-
velutilanteessa, asiakastyytyvaisyydesta, asiakasstrategiasta, palvelun laadusta ja huippumyy-

jasta seka myyntityon viitekehyksesta.

Neljannessa paakappaleessa esitellaan tarkemmin tutkimuksellisen opinnaytetyon rakenne-
malli. Tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiivista ja kvalitatiivista aineistonkeruumenetelmaa.

Empiirisessa osiossa on esitelty asiakastyytyvaisyyskyselyn taustat, tulokset ja tulosten analy



sointi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn, havainnoinnin ja henkilokunnan tulokset kasiteltiin Qulais-
ten ammattiopiston ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon asiakkaiden nakokulmasta. Tulos-

ten perusteella tehtiin kehityssuunnitelma Oulaisten ammattiopistolle.

1.3 Opinnaytetyon kuvaus

Opinnaytetyon lahtokohtana oli asiakastyytyvaisyystutkimus, joka toteutettiin Oulaisten am-
mattiopiston Herkkuvakka-myymalassa lokakuussa 2013. Tyon tarkoituksena oli laatia kehitys-
ideoita Herkkuvakan asiakastyytyvaisyystulosten perusteella. Kehitysideat esitellaan Oulaisten
ammattiopiston henkilokunnalle ja johdolle tammikuussa 2014. Oppilaitoksen johto paattaa

kehitysideoiden toteutuksesta ja ajankohdasta.

Opinnaytetyon prosessikuvausta lahdettiin toteuttamaan tutustumalla alan kirjallisuuteen ja
kohteeseen. Kohteessa tehtiin havainnointi ja asiakastyytyvaisyyskysely seka sahkoisesti to-
teutettu kysely Oulaisten ammattiopiston ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon henkilokun-

nalle.

1.4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusta varten pitaa hankkia aineistoa ja analysoida se. Siksi tarvitaan tutkimusmenetel-
mia eli joitakin systemaattisia toimintatapoja aineiston hankkimiseksi ja analysoimiseksi.

Tutkimusongelma ohjaa tutkimuksen metodisia valintoja. (Ronkainen 2011, 45).

Tassa tyossa kaytettiin kyselylomaketta, kyselytutkimusta ja havainnointia tutkimusmenetel-
mana. Opinnaytetyossani tutkittiin Oulaisten ammattiopiston asiakastyytyvaisyystutkimustu-
loksia. Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella kasiteltiin tulokset ja tuloksista tuotettiin ym-
pyradiagrammi. Diagrammit avattiin sanallisesti. Tuloksissa kasiteltiin sanallisesti kaikkia tut-

kimusmenetelmia yhdessa.

2 Oulaisten ammattiopiston yksikot ja koulutusalat

Oulaisten ammattiopisto tarjoaa monialaista ammatillista koulutusta yhteistyossa elinkei-
noelaman kanssa. Oulaisten ammattiopistossa on kolme yksikkoa jotka tarjoavat kukin oman
alansa koulutusta. Yksikot ovat Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikko (RaPu), Liiketalouden
yksikko (LiTa) ja Sosiaali- ja terveysalan yksikko (SoTe). Oulaisten ammattiopiston ohjelmaan
kuuluu nuorisoasteen lisaksi myos vahva aikuiskoulutus, jonka kautta on saatavana monipuoli-
nen palvelualojen koulutus- ja kehittamispalvelutarjonta opiskelijoiden ja alueen elinkei-

noelaman tarpeisiin. Jokaisessa yksikossa on suunniteltu oma oppimispolku niille, jotka halua-



vat suorittaa ammatillisen perustutkinnon kanssa ylioppilastutkinnon. Ylioppilastutkinnon voi

suorittaa kaksois- tai kolmoistutkintona. (OIVA, opinto-opas ja kalenteri, 4.)

Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikossa jarjestetaan hotelli-, ravintola- ja catering-alan pe-
rustutkintoon johtavaa koulutusta. Perustutkinnossa on kaksi koulutusohjelmaa; tarjoilija ja
kokin koulutusohjelma. Kotityo- ja puhdistuspalvelujen perustutkinto sisaltaa kotityopalvelu-
jen perustutkinnon, josta valmistuu kodinhuoltajaksi. Molempien perustutkintojen laajuus on
120 opintoviikkoa. Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikko myos tarjoaa talouskoulunopintoja
nuorille kuin senioreille. Opintojen laajuus on 20 opintoviikkoa. Matkailu-, ravitsemis- ja talo-
usalan koulutusalalla toimivan ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon koulutusjohtajana toimii
Pirjo Kotilainen. (Jedu 2013.)

Sosiaali- ja terveys- ja lilkunta-alalla on sosiaali- ja terveysalan perustutkinto. Perustutkinto
on 120 opintoviikon laajuinen, josta valmistuu lahihoitajaksi. Lahihoitajan tutkintoon kuuluu
valita yhden seuraavista koulutusohjelmista;

- asiakaspalvelun ja tietohallinnan koulutusohjelma

- ensihoidon koulutusohjelma

- jalkojenhoidon koulutusohjelma

- kuntoutuksen koulutusohjelma

- lasten ja nuorten hoidon ja kasvatuksen koulutusohjelma

- mielenterveys- ja paihdetyon koulutusohjelma

- sairaanhoidon ja huolenpidon koulutusohjelma

- vanhustyon koulutusohjelma (Jedu 2013)

Liiketalouden yksikossa on kaksi koulutusalaa, yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon
koulutusala. Liiketalouden yksikossa voi suorittaa liiketalouden perustutkinnon, josta valmis-
tuu merkonomi. Toinen koulutusala on luonnontieteiden koulutusala, tieto- ja viestintateknii-
kanperustutkinto, datanomi. Molemmat perustutkinnot ovat laajuudeltaan 120 opintoviikkoa.
(Jedu 2013)



3 Herkkuvakka

Kuva 1: Qulaisten ammattiopisto Herkkuvakka

Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikossa toimii palveluja tuottava Herkkuvakka-myymala,
jossa myydaan opiskelijoiden valmistamia ruokia ja leivonnaisia mukaan otettavaksi tai pai-
kanpaalla nautittavaksi. Toimintaan kuuluu myos pitopalvelu ja tilaustuotteiden teko mahdol-

lisuuksien mukaan.

Herkkuvakka on aloittanut toimintansa Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikossa vuonna 2001.
Herkkuvakassa myytavat tuotteet ja tilaustyot valmistetaan opiskelijatyona. Alustavasti Herk-
kuvakkaa olivat ideoimassa ja suunnittelemassa lehtori Eija Kaarnalehto, emanta Raija Vaiti-
niemi ja rehtori Markku Kahilainen. Oppilaitoksen sisaisen yrityksen avulla oli mahdollista
aloittaa opiskelijatyona syntyvien tuotteiden markkinointi ja myynti. Herkkuvakka toimii sa-
malla periaatteella edelleen. Herkkuvakka toimii aika usean oulaistelaisten "herkkupuotina”.
Kasvavan toiminnan vuoksi Herkkuvakka on kehitetty niin, etta vuonna 2007 palkattiin ensim-
mainen paatoiminen hoitaja, joka toimii vastuuhenkilona asiakaspalvelussa ja arkipaivien

toiminnoissa. (Kahilainen 2007, 169.)



10

4 Asiakaspalvelun teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa perehdytaan taman tyon teoreettiseen viitekehykseen. Teoriassa kasitellaan

tyon keskeiset kasitteet ja asiakaspalvelun eri osa-alueet. Tutkimustoiminta on vahvasti sidok-

sissa asiakaspalveluun ja tutkimukselliseen toimintaan.

Teoreettisen viitekehityksen kasitteet

Mind Map

Asiakas

Asiakastyytyvaisyys

Asiakaspalvelu

Asiakasstrategia

Kasitekartta on yksi ideointimenetelmavaline, jonka avulla voi-
daan tunnistaa hyvia erilaisia kdytantoja. (opetushallitus.fi)

Asiakas on palvelun tai tavaroiden ostaja. Asiakas maksaa saa-
mastaan tuotteesta tai palvelusta. Asiakas voi olla yhta hyvin yri-
tyksen sisalta kuin ulkoakin. (Alanen, 2005, 29.)

Ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemus-
ten suhdetta. (Lahtinen, 2001, 44). Asiakaspalvelun onnistumista
mitataan asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. (Lahtinen, 2001, 81).
Asiakkaan kokema laatu suhteessa asiakkaan tarpeisiin ja odotuk-
siin, voidaan selvittaa asiakastyytyvaisyydella. Odotuksiin vaikut-
tavat esim. aiemmat kokemukset ja markkinointiviestinta. Mikali
kokemukset ovat odotusten mukaiset, asiakas on tyytyvainen.
Mikali kokemukset ovat paremmat kuin odotukset, asiakas on po-
sitiivisesti yllattynyt. (Pakkanen, 2009, 176).

Asiakkaasta on tullut markkinoinnin keskipiste. Yrityksen nako-
kulmasta asiakkaat ovat ainoa sidosryhma, joka kerryttaa kassa-
virtaa. (Lahtinen, 2001, 9.)

Segmentoinnin lahtokohtana on yleisesti tunnettu tieto, etta eri
markkinoilla ja eri asiakasryhmilla on erilaiset perusteet tekemil-
leen ostopaatoksille. Tarkeaa olisi myos ymmartaa, etta segmen-
tointi on prosessi, ei yksittainen toimenpide. (Bergstrom, 2007,
130). Segmentointi on epayhtenaisen markkinoiden jakamista
keskenaan samankaltaisiin, toisista erottuviin ostajaryhmiin. Yri-

tys valitsee naista segmentointistrategian mukaisesti yhden tai



Myyntityo

Palvelu, palvelun laatu

Vuorovaikutus
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useamman kohderyhman, jolle se suunnittelee ja toteuttaa ryh-
man tarpeita ja odotuksia vastaavan markkinointiohjelman.
(Pakkanen, 2009, 179).

Asiakaspalvelijan myyntityo ratkaisee usein markkinoinnissa
onnistumisen. (Lahtinen, 2001, 208.) Myyntityon tavoitteena on
auttaa asiakasta valitsemaan ja ostamaan tarpeeseensa sopivin
tuote, ratkaisu tai palvelu, ja niin, etta toiminta on myyjalle
kannattavaa. (Alanen, 2005, 15).

Markkinoinnin keskeinen kilpailukeino on palvelu. Palvelulla tar-
koitetaan silloin lahinna myyjan ja muun kontaktihenkiloston to-
teuttamaa asiakaspalvelua. (Lahtinen, 2001, 46.) Myyvaan laa-
tuun pyritaan kaikilla laadun eri osatekijoita siten, etta asiak-
kaalle muodostuisi positiivinen, subjektiivinen laatukuva ja haku
ostaa tuote. (Bergstrom, 2007, 203). Asiakas arvioi palvelun laa-
tua palvelutuotanto prosessin jokaisessa vaiheessa. ( Alanen,
2005, 55). Tuotteen, palvelun tai yrityksen kyky tayttaa laadulle
asetetut toiveet ja odotukset. (Pakkanen, 2009, 178).

Henkilokohtainen vuorovaikutus on vaikuttavin viestinnan muoto.
(Alanen, 2005, 15).
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) Palvelun \uoro-

laatu . vaikutus
Asiakas

palvelu

Asiakas

Asiakas-
strategia

Asiakas-
tyytyvéis
yys

Kuvio 2: Mind Map kasitekartta

4.1 Asiakaskeskeinen laatuajattelu

Palvelu on toimintaa, jonka keskipisteena on asiakas. Usein sotketaan kasitteet palvelu ja
asiakaspalvelu. Palvelulla tarkoitetaan kuitenkin palvelutuotetta tai palvelutarjousta, jonka
asiakas saa kokonaisuutena. Asiakaspalvelu on vain osa palvelua ja suppeimmillaan silla tar-
koitetaan asiakaspalveluhenkiloston kayttaytymista erilaisissa asiakastilanteissa. (Sipila 1992,
212).

Ammatillisessa mielessa usein asiakkailla ei ole patevyytta arvioida asiakaspalvelutilanteen
laatua. Asiakas kuitenkin itse paattaa kenen kanssa han asioi jatkossa. Asiakaspalvelun tavoit-
teena on saada tyytyvainen asiakas. Asiakkaan mielipiteen hyvaksyminen laadunmittariksi

takaa oikeansuuntaiseen toimintaan. (Sipila, 1992, 212-213.)

Asiakaspalvelu on aina toimintaa, johon myos asiakas osallistuu. (Hemmi 2008). Asiakaspalve-
lijan ja asiakkaan vaille syntyy valiton vuorovaikutustilanne jota on vaikea vakioida eika sita

voida varastoida. Palvelu on aina aineetonta. Asiakaspalvelutyossa asiakkaan kanssa vuorovai-
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kutustilanne on nopeasti ohi. Noudattamalla asiakaspalvelukonseptia, palvelusta saadaan

joustavaa ja vaivatonta. (Hemmi 2008.)

Hyva palvelu syntyy useista eri tekijoista. Palvelu syntyy hyvasta ilmapiirista, asiakkaan tar-
peita tyydyttavasta kokonaisuudesta ja toimivasta palvelutuotannosta seka luotettavan palve-

lun laadun mielikuvasta. (Hemmi 2008, 47.)

Palvelukokonaisuus rakentuu ydinpalvelun ymparille. (Hemmi 2008, 48). Ensivaikutelma on
asiakkaalle erittain ratkaiseva. Myonteinen ensivaikutelma luo hyvan pohjan palvelutapahtu-
malle. Taas kielteinen jaa asiakkaan mieleen kielteisena palvelutapahtumana. Kun asiakaspal-
velija kohtaa asiakkaan, kyseessa on aina ainutlaatuinen kokemus, joka ei koskaan toistu sa-

manlaisena. (Hemmi 2008, 49.)

4.2 Asiakaspalvelu

Palvelu ja erityisesti hyva palvelu koetaan erittain tavoiteltavaksi arvoksi. (Rissanen, 2005,
17). Hyva palvelu tehdaan asiakasta varten. On muistettava, etta palvelua ei voi tehda varas-
toon eika sailyttaa. Hyva palvelu luodaan yhdessa asiakkaan kanssa. Huonosti sujunut tai hy-
van palvelun saanut asiakas kay viime kadessa palvelukokemuksen lapi. Palvelun tuottajalla
on usein hieman erilainen nakemys palvelun onnistumisesta. Asiakkaan arvioinnin perusta on
usein palvelukokemus. Asiakkaan palvelukokemus muotoutuu tunteesta, odotuksista kaytan-
non havainnoinnista. Tuottaja taas itse arvioi palvelua omien kriteereiden mukaisesti. Arvioin-
nin perustaksi nousee usein kaytetyt voimavarat ja asiakkaan kokemus unohdetaan. Palvelu on
aineetonta, joten sita on vaikea tutkia, punnita, mitata ja maaritella. Aineeton palvelu tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti. Hyvan palvelun tuottaminen vaatii yleensa mittavat etu-
kateispanostukset. Palvelutapahtuma voidaan maaritella palvelun tuottajan seka sen kaytta-
jan mukaisesti. On muistettava, etta hyvaa palvelua voi esiintya muuallakin kuin kaupallisessa

toiminnassa. (Rissanen, 2005, 17-18.)

"Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmistus, jossa
asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman rat-
kaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksend, nautintona, kokemuksena,

mielihyvdnd, ajan tai materian sddstond jne.’ (Rissanen, 2005, 18).

Palvelun kayttaja voi nahda ja kokea saamansa palvelun asiakkaan nakokulmasta tuhansilla
eritavoilla. Siksi tuottajan pitaisikin joskus asettua asiakkaan rooliin ja kokea se palvelu ja
toiminta asiakkaan nakokulmasta. Hyvan palvelun tuottaminen, asiakkuudesta huolehtiminen

ja asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen edellyttaa hyvaa yhteistyota seka tuottajatiimin sisalla
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etta asiakkaiden kanssa. Hyvaan yhteistyohon kuuluu palveluiden jatkuva, mutta hallittu ke-

hittaminen. Asiakkuuden kriisitilanne on uuden oppimisen paalupaikka. (Rissanen, 2005, 96.)

4.3 Vuorovaikutus palvelutilanteessa

Kun asiakas ja palvelun tuottaja kohtaavat, tilanne on molemmille osatekijoille tarkea. Koh-
taamista kuvaillaan "totuuden hetkeksi® ja tasta syntyy palvelu ja palvelunlaatu. Jos ne epa-
onnistuvat, laatukin epaonnistuu. Vuorovaikutustilanteista voidaan kayttaa nimitysta kontakti-
tilanne. Palvelu voi olla pitka- tai lyhytaikainen. Asiakas on mukana naissa kontakteissa, niin

asiakas vaikuttaa tapahtuman kulkuun ja sisaltoon. (Ylikoski T, 165.)

Palvelutilanteissa ihmisten vuorovaikutukselle on tyypillista, etta
vuorovaikutus on tavoitteellista toimintaa, tavoitteena on tuottaa/ kuluttaa palvelua,
palvelua tuottava henkilo tekee tyotaan,
osapuolet eivat useinkaan tunne toisiaan,
palvelun luonne ja sisaltdo maaraavat tapahtumia,
asiakkaan ja palvelun tuottajan roolit ovat selkeat,
palveluun liittyva informaatio muodostaa noin 90 % viestinnasta ja

asiakkaan ja palvelun tuottajan sosiaalinen asema menettaa hetkellisesti mer-

kityksensa

Ensisijaisella vuorovaikutuksella tarkoitetaan niita asiakaskontakteja kun asiakas saa ydinpal-
velua. Toissijaiset vuorovaikutustilanteet liittyvat yleensa tukipalveluihin. Asiakas ja palvelun
tuottaja yhdessa vaikuttavat palvelun onnistumiseen. Asiakaspalvelijan ihmissuhdetaidot mu-
kautua erilaisiin asiakaspalvelutilanteisiin, ovat hyvalle asiakaspalvelijalle valttamattomia
ominaisuuksia. Palvelun kesto ja kaytetaanko palvelua yhdessa vai erikseen vaikuttavat palve-
lun tuottajaan ja asiakkaan kayttaytymiseen vuorovaikutustilanteessa. Vuorovaikutus on on-

nistunut jos asiakas on tyytyvainen. (Ylikoski 1997, 165-167.)

Asiantuntijan roolina pidetaan yleensa asian tietajan, taitajan ja hallitsijan roolia. Roolikasi-
tys on kuitenkin vaarallisen kapea-alainen. (Sipila 1992, 215). Hyva asiantuntija on asiakas-
palvelun ammattilainen. Asiantuntijan on pystyttava ohjaamaan asiakasta oikein jossa on
mukana itse asiakas. Asiakkaan nakokulmasta asiakaspalvelija edustaa koko tyopaikan organi-

saatiota.
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4.4 Asiakastyytyvaisyys

Onnistunut asiakaspalvelun vuorovaikutus on onnistunut, jos asiakas on tyytyvainen. Vuorovai-
kutus on keskeinen osatekija asiakkaan palvelun laadun muodostumisessa. Epaonnistuneessa
palvelutapahtumassa asiakkaan tyytyvaisyyteen palvelutilanteissa vaikuttavat asiakaspalveli-
jan suhtautuminen tapahtuneeseen. Jos asiakasta palvellaan paremmin kuin normaalitilan-
teessa tai asiakas yllatetaan hyvalla tavalla, asiakas on tyytyvainen. Asiakaspalvelussa asiak-
kaan huomiointi ja hyva kohtelu edesauttavat palvelun onnistumista ja asiakas on tyytyvainen
saamaansa palveluun. Palvelutilanteissa muiden asiakkaiden huono kaytos voi vaikuttaa palve-
lutilanteeseen. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos miten henkilokunta hoitaa ongelma-
asiakkaat asiakaspalvelutilanteessa. Tama heijastaa laatukokemukseen. (Ylikoski 1997, 168-
173.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa asiakaspalvelijan ammatillinen suhtautuminen ja toimiminen
asiakaspalvelutilanteissa. Asiakaspalvelijan myonteinen palveluasenne, ilme- ja elekieli, hy-
my, katsekontakti ja liikkeet viestittdvit miten asiakkaaseen suhtaudutaan. Adnensavy ja
puhetyyli viestittavat yleensa enemman kuin sanotut sanat. Laadukas palvelu on ystavallista
ja tahdikasta viestintaa. Kun asiakkaalle annetaan tietoa palvelusta tai toimintaohjeista, tu-
lee kayttaa asiallista kielta, jota asiakas ymmartaa. Hyva vuorovaikutus edellyttaa asiakaspal-
velijalta empatiaa ja kyky tarkastella asioita asiakkaan nakokulmasta. Asiakaspalautteen avul-
la voidaan palvelun puutteet paikallistaa. Aina pitaisi jokainen asiakaspalvelutilanne paattaa
niin, etta asiakas on tyytyvainen. (Ylikoski 1997, 173-176.) Asiakasta ei kuitenkaan tarvitse
kohdella kuninkaana, vaan tasaveroisena, arvostettuna kumppanina palvelutilanteessa. Hyva

asiakaspalvelija arvostaa omaa tyotaan ja asiantuntemustaan. ( Ylikoski 1997, 176).

Asiakastyytyvaisyyden varmistus on silta kaupankayntiviestinnasta asiakassuhdeviestintaan.
Kaupankayntiviestinnan viimeinen vaihe voidaan nimittaa asiakastyytyvaisyyden varmistusvai-
heeksi. Kasite kannattaa kuitenkin tulkita varsin laajasti. (Rope 1998, 222). Asiakastyytyvai-
syyden varmistusvaiheen koostuminen tapahtuu kahdesta osiosta: toimituksen toimivuuden
varmistuksesta ja asiakkaan kokeman tyytyvaisyyden varmistuksesta. Toimituksen toimivuuden
varmistus tarkoittaa myyjan vastuunottoa. Tama tarkoittaa sita, etta kaupanteko ei lopu kau-
pan tekemiseen, vaan jatkuu aina asiakkaan tyytyvaiseksi hoitamiseen saakka. Asiakastyyty-
vaisyyden varmistus kuuluu jokaiseen myyntiprosessiin. Myyntiprosessin varmistus riippuu
lilkketoiminnan luonteesta. Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia eri selvitysmalleja kayttaen.
(Rope 1998, 22-225).
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4.5 Asiakasstrategia

Segmentoinnilla tarkoitetaan kohdemarkkinoiden tai nykyisen asiakaskunnan jakamista toi-
minnan kannalta tarkoituksenmukaisiin, riittavan homogeenisiin ja toisaalta riittavasti toisis-
taan erottuviin kohderyhmiin. (Sipila 1992, 92). Segmentointi antaa perustan tuotekehityksel-
le ja asiakaslahtoiselle toiminnalle. Tavoitteena on kehittaa kilpailukykyinen toiminta seg-
mentoidulle asiakasryhmalle. (Sipila 1992, 92.) Markkinoiden segmentointi perustuu ajatuk-
seen, etta yrityksen heterogeenista kokonaismarkkinointia ei kannata kasitella kokonaisuute-
na, vaan pyritaan loytamaan pienempia, kiinteita ja suhteellisen homogeenisia ryhmia, jotka
ovat suotuisampia ja tuottoisampia yrityksen markkinointitoimille kuin jotkin toiset potenti-

aaliset asiakaskuntaan lukeutuvat ryhmat. (Rope1998, 57).

Segmentointi perustuu omaan nakemykseen markkinoista, jossa on otettava huomioon muut
kilpailevat yritykset. Suomen pienilla markkinoilla joudutaan yhdistamaan asiakassegmentteja
kannattavan liiketoiminnan varmistamiseksi. Virallista segmentointikriteeristoa ei ole, vaan
alalle tulee valita ne segmentointikriteereiksi halutut tekijat, joiden mukaan asiakaskunta

jakautuu selvemmin ryhmiin. (Sipila 1992, 93).

Segmentointi on kuin silmalasit, joiden kautta yritys tarkastelee markkinoitaan. Hyva segmen-
tointi auttaa nakemaan markkinat kirkkaasti ja luo varmuutta yrityksen markkinointiotteisiin.
Vaara segmentointi on kuin lahtisi ilman silmalaseja ajamaan autoa vilkkaaseen liikenteeseen.
(Sipila 1992, 94).

4.6 Palvelun laatu

Miten voimme saada tietaa, miksi asiakkaat asioivat yrityksessa. Asiakkaan valinta palvelun
valintaan ovat erittain yllattavia. Moni valitsee yrityksen imagon tietyn palvelun vuoksi tai
hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun vuoksi. Monen palvelun laadukas tuottaminen saattaa
edellyttaa erittain mittavat etukateispanostukset. Palveluammattien ja ihmisten tyotehtavien
muuttuminen yhteiskunnassa muuttuu kovaa vauhtia. Nyt ja tulevaisuudessa ihminen vaatii
asiakkaana ennen kaikkea laatua. Nykypaivan ihmiset ostavat palvelua ja tuotteita tyydyt-
taakseen tarpeitaan seka itseaan toteuttaakseen. Asiakkaat tietavat mita haluavat ja he osta-
vat sielta mista saavat laadukasta palvelua. Nykypaivana palveluyritykset joutuvat keskitty-
maan asiakkaiden tarpeiden selvittamiseen. On tiedettava asiakkaan odotukset ja tarpeet,

jota voimme palvella asiakasta heidan haluamallaan tavalla. (Kangas 1990.)
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4.7 Huippumyyja

Asiakaspalvelussa on useimmiten kysymys myynnista. Hyvasta asiakaspalvelijasta voi tulla
huippumyyja yritykseen. Huippumyyja kirjan kirjoittaja Rummukainen on pannut merkille
kenttatutkimuksissa, etta huippumyyjat eroavat keskivertomyyjista noin kahdeksassa eri omi-
naisuudessa tai taidoissa. Rummukainen viela mainitsi, etta tunnusmerkit korostuivat uudel-

leen riippumatta alasta tai alueesta. (Rummukainen 2008, 11.)

Kahdeksan tunnusmerkkia
1. asenne
2. ajankayton hallinta / tavoitteellisuus
3. myyntiesittelytaidot
4. tuotetietous
5. ulkoinen olemus
6. uusasiakashankinta
7. kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa
8. kaupanpaatostaidot (Rummukainen 2008, 11).

On myo0s todettava, etta mikaan naista ominaisuuksista ei tee huippumyyjaa. Myyjien on ol-
tava ylpeita siita, etta he saavat myyda. He arvostavat omaa ammattitaitoaan ja tekevat
toita sen eteen etta ovat hyvia siina. Huippumyyjat haluavat kehittya myyjina ja arvostavat

ja asennoituvat myytaviin tuotteisiin ja palveluun. (Rummukainen 2008, 16-17.)

4.8 Myyntityo

Jokaisella yrityksella on oma toiminta-ajatuksensa ja liikeideansa. Toiminta-ajatus selventaa,
miksi yritys on perustettu. Toiminta-ajatusta tarkennetaan liikeidean avulla. Liikeidean maa-
rittelyssa on tarkeinta, etta kaikki sen osat sopivat yhteen. Palvelujen kohdalla asiakaspalveli-
jan myyntityo voi tapahtua ennen palvelua tai palveluprosessin aikana. Myyntityon tavoittee-
na on asiakashankinta, asiakassuhteiden luominen ja asiakkaiden jatkuvuudesta huolehtimi-
nen. Myyntityo tehdaan asiakkaiden tarpeisiin sopivaksi. Myyntityon tavoitteena on tyytyvai-
nen asiakas. Palvelutoiminnassa myyntityo rakentaa ja yllapitaa yrityskuvaa. Myyntityossa
asiakas arvioivat palvelun tuottajaa ja myyntihenkilostoa. Myyntihenkiloston kohteliaisuus,

huomaavaisuus ja tuotetuntemus tukevat yrityskuvaa asiakkaalle. (Ylikoski 1995, 159.)
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Myyntityo vaatii tyontekijaltaan paljon. Jokainen asiakas pitaa hoitaa hyvin, loysailyyn ei ole
varaa. Myyjan tyo vaatii keskittymiskykya, halua ja taitoa keskustella asiakkaiden kanssa seka
itseluottamusta. Myyntityota tekevan henkilon on pystyttava palvelemaan asiakkaita, vaikka

valilla tulee eteen epamiellyttava kontakti. Myyntityossa on hyva oppia saatelemaan tunneti-
loja, etta pystyy hallitsemaan erilaiset tilanteet. Oikealla asenteella menestyminen tyoyhtei-

son parissa vaatii palveluasenteen omaksumista. (Vuorio 2008, 22-29.)

5 Tutkimuksellinen opinnaytetyo

5.1 Opinnaytetyossa kaytetyt menetelmat

Tutkimuksissa on kaytossa useita aineistonkeruutapoja. Tassa opinnaytetyossa aineistonke-
ruumenetelmana kaytettiin kyselya, havainnointia ja kyselytutkimusta pyytaen kehitysideoita

henkilokunnalta.

Asiakastyytyvaisyyskysely oli asiakkaiden saatavilla Herkkuvakan yhteydessa, joka oli paras
vaihtoehto kyselyn toteutuksessa. Kysely kasitteli Herkkuvakka myymalan ja ravintolan toi-
mintaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset olivat osaltaan monivalintakysymyksia ja
avoimeen kohtaan sai kirjoittaa kehitysehdotuksia. Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen kysy-
mykset perustuivat havainnoinnin ja Oulaisten ammattiopiston henkilokunnan toivomusten
kautta. Havainnointi tuki asiakastyytyvaisyystulosten analysointia, ja sen kautta saatiin kasi-
tys Herkkuvakan toiminnasta. Havainnoinnin yhteydessa tutustuttiin toimipaikan tilaan ja
tapahtumien kulkuun puuttumatta siihen. Kolmantena menetelmana kaytettiin sahkoista me-
netelmaa eli kyselytutkimusta. Henkilokunta antoi kehitysideoita Herkkuvakan toiminnan
parantamiseksi. Kyselytutkimuksella selvitettiin henkilokunnan mielipiteita, asenteita seka

tottumuksia oman kokemuksen kautta.

5.1.1 Kyselylomake ja kyselytutkimus

Kyselyt voidaan jaotella toteuttamistapansa mukaan puhelimitse, sahkoisesti tai kyselylomak-
keella kerattyihin toteutukseen. Kyselylomake on etukateen laadittu, jonka kaikki kysymykset
esitetaan vastaajille samassa muodossa. Kyselylomake sisaltaa valmiit vastausvaihtoehdot tai

vaihtoehtoisesti vastaaja voi vastata omin sanoin kysymyksiin. (Ronkainen 2001, 113-114.)

Aina ei ole valmista mittaria, jolla voidaan ratkaista tutkimusongelma. Tutkimus perustuu aina
teoriaan. Tilastollisen tutkimuksen aineistoa kerataan usein kyselylomakkeella. Kysymysten
tekemisessa tulee olla huolellinen, ne ovat perusta tutkimuksen onnistumiselle. Kysymysten
tulee olla yksiselitteisia, ettei niihin tule vaarinymmartamisen mahdollisuutta. Kysymyksia

tulee rakentaa tutkimuksen tavoitteiden ja tutkimusongelmien mukaisesti. Kysely on yleiskar-
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toituksessa mita parhain muoto kerata aineistoa. Kyselylomakekysely antaa paljon mahdolli-

suuksia tieteellisen tiedon keraamiselle. (Valli 2001, 28-29.)

Kyselylomakkeen rakenteen laatimisessa pitaisi kiinnittaa huomiota lomakkeen pituuteen ja
kysymysten lukumaaraan. Kyselylomakkeen kysymykset taytyy sitoa tutkimuskohteeseen.
Hyvia puolia kyselylomaketutkimuksessa on, etta tutkija ei vaikuta olemuksellaan vastauksiin
ja kyselylomaketutkimus voi olla laaja seka aiheutuvat kustannukset ovat suppeat. Lisaksi
vastaaja voi rauhassa pohtia ja vastata kyselylomakkeen kysymyksiin. Heikkoutena voidaan
pitaa kyselylomakkeen vastausprosenttia, joka voi jaada alhaiseksi aineistonkeruussa. (Valli
2001, 30-31.)

Kyselyn onnistumisen kannalta vastausprosentti on tarkea tekija. Palautusprosenttiin ja kyse-
lyn onnistumiseen vaikuttavat muun muassa seuraavat tekijat: kohderyhma, tutkimuksen ai-
he, lomakkeen pituus, kysymysten maara, kysymysten tyyppi, motivointi saatekirjeessa eli
instruktio ja lomakkeen ulkoasu. (Valli 2001, 32 ).

5.1.2 Havainnointi

Havaintoyksikko on esimerkiksi koehenkilo, joka kuuluu tutkimuskohteeseen. Havaintoyksikoi-
ta voivat olla muun muassa ihmiset, elaimet, asiat tai esineet. Eri havaintoyksikoilta saatua
tietoa yhdistamalla pyritaan rakentamaan tutkimustulokset, joita sitten voidaan yleistaa pe-
rusjoukon alkioita koskevaksi. (Valli 2001, 105 ).

Havainnoinnin ideana on kerata tietoa tutkittavasta ilmiosta sen luonnollisessa ymparistossa. (
Ronkainen 2001, 115). Havainnointi voidaan jakaa ulkopuoliseen havainnointiin ja osallistu-
vaan havainnointiin. Havainnoinnin tarkoituksena on paattaa mita kaikkea havainnoidaan:
ymparistoa, toimintaa, suhteita vai episodeja. ( Ronkainen 2001, 115.) Empiirisen tutkimuk-
sen havaintoja ei koskaan pideta tuloksina. Havaintoja pidetaan johtolankoina. ( Alasuutari
2011, 77-83.)

5.2 Empiirinen osio

Empiirinen tutkimus pyrkii yksittaistapauksiin perustuen loytamaan yleisia lainalaisuuksia,

toisin sanoen saantoja, jotka pohjautuvat tutkimustuloksista saatuihin tulosten yhteenvetoi-
hin. (Valli 2001, 105).
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Kvantitatiivinen tutkimus on synonyymi laadulliselle tutkimukselle. Kvantitatiivinen tutkimus
eli maarallinen tutkimus on tutkimustyyppi, jossa hyodynnetaan tilastollisia menetelmia. (Val-
li 2001, 106).

Tutkimusta varten pitaa hankkia aineistoa ja analysoida se. Siksi tarvitaan tutkimusmenetel-
mia eli joitakin systemaattisia toimintatapoja aineiston hankkimiseksi ja analysoimiseksi.

Tutkimusongelma ohjaa tutkimuksen metodisia valintoja. (Ronkainen 2011, 45).

Tassa tyossa kaytettiin kyselylomaketta, kyselytutkimusta ja havainnointia tutkimusmenetel-
mana. Opinnaytetyossa tutkittiin Oulaisten ammattiopiston asiakastyytyvaisyystutkimustulok-
sia. Asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella kasiteltiin tulokset ja tehtiin tuloksista ympyradia-
grammi tuotos. Avasin diagrammit sanallisesti. Tuloksissa kasiteltiin sanallisesti valittuja tut-

kimusmenetelmia.

Historioitsija Jorma Kalela (2000) toteaa, etta aineiston maara on riittava silloin, kun tutkija
voi vastata tutkimuskysymykseensa. ( Ronkainen 2011, 117). Tutkimuksen tavoite on tutkimus-
kysymysten seka aineiston laajuus, hankintatapa ja yleistaminen mahdollisuusnivoutuvat toi-
siinsa. Tutkimuksen aineisto on monipuolista sisaltaen dokumentteja, kuvauksia ja muuta tie-
toa avaintapauksen ymparilta. Oleellista on ajatella aineiston laatua kokonaisuutena. Millai-
sella aineistolla saadaan vastaus tutkimuskysymykseen ja millaista tietoa tavoitellaan. ( Ron-
kainen 2011, 118.)

Tutkimusaineisto koostuu perusmateriaalista ja sen muodosta, jolla se on keratty: kyselylo-
makkeista, kuvista, testien vastauksista, nauhoituksista, havainnointilomakkeista tai erillisista
teksteista. Tama materiaali tarvitsee kasitella jollakin tavalla. Jos aineisto koostuu kyselylo-
makkeista tai tekstituloksista, niiden sisalto syotetaan tilastolliseen ohjelmaan analysointia
varten. Tilastolliset analyysit edellyttavat usein, etta aineistoa esikasitellaan ennen varsinais-
ta analyysia. Tutkijan on mietittava miten korvaa puuttuvan tiedon. ( Ronkainen 2011, 118-
120.)

Kvantitatiivinen (maarallisen) ja kvalitatiivinen (laadullinen) tutkimus ovat lahestymistapoja,
joita on kaytannossa vaikea tarkkarajaisesti erottaa toisistaan. Ne nahdaan tutkimuksen toisi-

aan taydentaviksi lahestymistavoiksi. ( Heikkila 2004).

Empiirisen tiedon keruun vaihtoehtoja on kvantitatiivinen tutkimusote joka kasittelee tilastol-

lisia menetelmia. Tiedonhankintatutkimuksessa kaytetaan lomakekyselya. Kvantitatiivisen
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menetelmin etsitaan tilastollisia muuttujia, jotka tutkivat ilmioita. Kvantitatiivisten tutki-
musmenetelmien avulla saadaan hyva kuva tutkittavan kohteen laajuudesta. Kvalitatiivinen
tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta, jota voidaan hyvin hyodyntaa toiminnan
kehittamiseen. (Haasio, Savolainen 2004, 160-161.) Olen asiakastyytyvaisyystutkimuksen yh-
teenvedossa yhdistanyt kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusotetta. Tama mahdollistaa

seka ilmion maaralliseen etta laadullisten tekijoiden analyysiin.

Tutkimus on luova prosessi joka ongelmanratkaisua tutkitaan tieteellisen prosessin kautta.

Kaikille yhteinen tavoite oli saada vastaus tutkimusongelmaan ja kysymyksiin.

Tutkimustoiminta, Empiirinen tutkimus
Kvantitatiiviset tutkimukset
Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia

o lomakekyselyt, surveyt

o www.kyselyt

o strukturoidut haastattelut

¢ systemaattinen havainnointi

e kokeelliset tutkimukset

Teoreettinen tutkimus, Kvalitatiiviset tutkimukset
Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia

¢ henkilokohtaiset haastattelut

e ryhmahaastattelut

e osallistuva havainnointi

¢ elaytymismenetelma

¢ valmiit aineistot ja dokumentit

Tutkimusten jaottelua (Heikkila 2004, 13.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa kerataan vahemman strukturoidusti kuin kvantitatii-
visessa tutkimusotteessa ja teksti on usein tekstimuotoista. Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypil-
lisia aineistoja ovat keratyt aineistot tai tutkimukseen liittyvat valmiita aineistoja. Tutkimusta

varten voidaan tehda lomakehaastatteluja, haastatteluja ja teemahaastatteluja seka ryhma-


http://www.kyselyt/
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keskusteluja. Haastattelulla on tyypillista vuorovaikutus. Myos osallistuva havainnointi kuuluu
kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmiin. (Heikkila 2004, 16-18.) Havainnointia kaytettiin

yhtena tutkimuksen osana tassa tyossa.

Kvantitatiiviseen tutkimukseen tarvittavat tiedot voidaan hankkia muiden keraamista tiedos-
toista, rekistereista, tietokannoista tai tiedot kerataan itse mm. kyselylomakkeiden avulla.
Kysely- ja haastattelututkimusten keskeisia ominaisuuksia on survey-tutkimus, joka on teho-
kas ja taloudellinen tapa. Kvantitatiivinen tutkimus voi olla myos havainnointitutkimusta,

joka on yleensa systemaattista ja ulkopuolista. (Heikkila 2004, 18-19.)

KVANTITATIIVINEN (maarallinen)
vastaa kysymyksiin: Mika? Missa? Paljonko? Kuinka usein?
numeerisesti suuri edustava otos

ilmion kuvaus numeerisen tiedon pohjalta (Heikkila 1998, 17.)

KVALITATIIVINEN (laadullinen)
vastaa kysymyksiin:
miksi? miten? Millainen?
suppea, harkinnanvaraisesti koottu nayte
ilmion ymmartaminen ns. pehmean tiedon pohjalta

Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat erot. (Heikkila 1998, 17.)

5.3 Tieteellinen tutkimus

Tilastotiede on empiirisen eli kokemusperaisen ja numeerisen tietoaineiston hankinnan suun-
nittelemista, tietojen keraamista, esittamista ja analysoimista kasitteleva tiede. ( Valli 2001,
109).

Tutkimukseen ryhdytaan kun ongelmien ratkaiseminen ei sujukaan tai tarvitaan uutta tietoa.
Tutkimuksen avulla saatu tieto, tieteellinen tieto tasmentaa ongelmiin liittyvia kysymyksia.

Tavoitteena on saada ymmarrysta, mista on kyse. Tutkimuksen saatu tieto voi auttaa vapau-
tumaan perinteisista ajatusmalleista. Tieto voi tuoda luovuutta, rikastuttaa ja monipuolistaa

seka herattaa uusia ideoita oman tyon kehittamiseen. Tutkimuksen avulla syntyy uusia nako-
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kulmia ja nain paasee kiinni uusiin asioihin. (Hirsijarvi, Remes, Sajavaara 2005, 19-21.) Suun-
nitelmallinen ja tavoitteellinen tutkimus on eri vaiheissa luova prosessi. (Hirsijarvi, Remes,

Sajavaara 2005, 19-21). Tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtava.

6 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyyskysely laadittiin Oulaisten ammattiopiston ravitsemis- ja puhdistuspalvelu-
yksikon asiakkaille. Asiakaskuntaan kuuluu ulkopuoliset asiakkaat, opiskelijat ja henkilokunta.
Kyselyn avulla haluttiin selvittaa miten asiakkaat ovat kokeneet asiakaspalvelun, tuotteet ja
tarjonnan. Lisaksi kyselylla tiedusteltiin kehittamisehdotuksia, mita he odottavat hyvalta

asiakaspalvelulta ja Herkkuvakan toiminnalta.

6.1 Kyselytutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin lokakuussa 2013 Herkkuvakan tiloissa. Herkkuvakan hoitaja
mainosti kyselya asiakkaille ja asiakkaat saivat vapaasti vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn
(liite 1). Kyselyyn vastanneita oli 39 henkiloa. Kaikki vastaajat vastasivat asiakastyytyvaisyys-

kyselyyn nimettomina.

Toinen tavoite oli saada kehitysehdotuksia Herkkuvakan toimintaan henkilokunnalta asiakkaan
nakokulmasta. Jokaiselle henkilokunnan jasenelle lahetettiin sahkopostiin tiedote vapaamuo-

toisesta kehitysideasta.

Kolmas tavoite oli saada asiakaskyselylomakkeen tiimoilta varmistusta Herkkuvakan toimin-
nasta. Havainnointi tapahtui Herkkuvakan kahvilassa yhtena paivana, aamupala-, lounas ja
paivakahvi aikaan. Havainnoinnin pohjalta saatiin tietoa kokonaisvaltaisesta toiminnasta, joka

tukee asiakaskyselytuloksia ja tulevaa kehitysideaa Herkkuvakan toimintaan.
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6.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyyskysely tuotettiin Oulaisten ammattiopiston Ravitsemis- ja puhdistuspalve-
luyksikon toimesta. Toimeksiantaja halusi tietaa mita mielta asiakkaat ovat kokonaisvaltaises-

ti Herkkuvakan toiminnasta.

Asiakastyytyvaisyyskysely oli yksi kaytetyimmista asiakaspalvelun ja tyytyvaisyyden mittareis-
ta. Kysely tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisena menetelmana. Englanninkielinen termi
survey tarkoittaa sellaisia kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa
kerataan standardoidusti ja jossa kohderyhmat muodostavat otoksen tai naytteen tietysta
perusjoukosta. (Hirsijarvi 2005, 182). Standardoituus tarkoittaa kun halutaan saada sama vas-
taus kaikilta vastaajilta. Aineisto on keratty surveyn avulla, joten se kasitellaan kvantitatiivi-
sesti. (Hirsijarvi 1997, 182.)

6.3 Tulosten analysointi ja taustatiedot

Tutkimusaineistoa kasitellaan tietokoneohjelman avulla. Kyselylomake kasitellaan manuaali-
sesti ja tulokset siirretaan Excel-taulukointiohjelmaa hyodyntaen. Tutkimustuloksia analysoi-

daan Excelin kautta ja muodostetaan diagrammit aineistolle

Oulaisten ammattiopiston Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon asiakastyytyvaisyystutkimus
oli esilla Herkkuvakan asiakkaille 01.-04.10.2013 valisen ajan. Lomakkeita oli kopioitu 50 kpl,
mutta asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastasi 39 henkiloa. Vastausaika olisi voinut pidentaa
viikolla, koska asiakkaiden vastausprosentti oli lilan alhainen. Kokonaisuudessa asiakastyyty-

vaisyystutkimus oli onnistunut. Yksi kyselylomake ei ollut analysointikelpoinen.

7 Tutkimustulokset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset kasitellaan ympyradiagrammin muodossa. Diagram-

meista vastauksia on helppo tulkita.
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7.1 Taustatiedot Herkkuvakka

lkasi

M Alle 25 vuotta
W 23-35 vuotta
¥ 36-45 vuotta
W 16-55 vuotta

| yli 55 vuotta

Kuvio 1. Ikasi

Kyselyyn vastanneista asiakkaista viisi prosenttiyksikkoa ( 5 %) kuului ikaluokkaan 23-35 ja 36-
45 vuotta. Toiseksi eniten vastaajia on ikaluokassa 46-55 vuotta, vastanneista on 11% . Kyse-
lyyn vastanneista ikaluokassa alle 25 vuotta olevista henkiloista oli 24 %. Suurin maara oli 55 %

asiakkaista, jotka ovat yli 55 vuotta. Kyselyyn vastasi 39 henkiloa.

Sukupuolesi

H Mainen

- Mies

Kuvio 2. Sukupuolesi

Kyselyssa haluttiin tuoda esille sukupuolijakauma. Selvasti kysely tuotti tuloksen naisvaltai-
sesta asiakaskunnasta. Diagrammista nakee, etta suurin osa vastaajista on naisia 82 % ja mie-

hia vain 18 %.



Oletko?

M asiakas
M opiskelija

® henkildkuntaa

Kuvio 3. Oletko?
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Kuviossa kolme diagrammi kertoo Herkkuvakan asiakkaiden jaottelun, etta 20 % asiakkaista on

henkilokuntaa. Ulkopuolisia asiakkaita asioi Herkkuvakassa 31 %. Suurin osa 49 % Herkkuvakan

asiakkaista on opiskelijoita.

Kaytidtkoé Herkkuvakan
Palveluitamme?

Kuvio 4. Kaytatko Herkkuvakan palveluitamme?

Halusimme tietaa kuinka usein asiakkaat paasaantoisesti kayttavat Herkkuvakan palveluita.

Diagrammissa tuli selvasti esille, etta 50 % asiakkaista kayttaa palveluita viikoittain. 37 %

B PEivittdin
B Viikoittain
B Kuukausittain

B Harvemmin

asiakkaista kayttaa Herkkuvakan palveluita paivittain. Asiakkaista 8 % kayttaa palveluitamme

kuukausittain ja 5 % harvemmin.



7.2 Diagrammit Herkkuvakka asiakastyytyvaisyys

Kysymykset 1-5, 7-9 ja 11 oli pelkastaan vaihtoehtokysymyksia. Kysymykset 6, 10, 12 oli

avoimia kysymyksia.

1. Miten tyytyvdinen olet
Herkkuvakan myytaviin tuotteisiin?

0% 3%

W Erittain tyytyvainen
B pMelko tyytywainen
B En kovin tyytyviinen
B En ole tyytyvwiinen

Kuvio 5. Miten tyytyvainen olet Herkkuvakan myytaviin tuotteisiin?

Diagrammi osoittaa hyvin selvasti, etta 58 % asiakkaista on melko tyytyvainen ja 39 % asiak-
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kaista on erittain tyytyvainen Herkkuvakan myytaviin tuotteisiin. Kolme (3 %) prosenttiyksik-

koa on sita mielta, etta en ole tyytyvainen. En ole kovin tyytyvainen sai aania 0 %.

2. Miten hyvin tuotteet ovat
Herkkuvakassaesilla?

3%

B Erittdin hyvin
B Melko hywvin

H Ei kovin hyvin

Kuvio 6. Miten hyvin tuotteet ovat Herkkuvakassa esilla?
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Toisessa kysymyksessa selvisi kuinka hyvin Herkkuvakan tuotteet ovat esilla asiakkaiden mie-
lesta. Kolmesta vaihtoehdosta ei kovin hyvin vastasi 3 %. Herkkuvakan asiakkaista 45 % oli sita
mielta, etta tuotteet ovat herkkuvakassa erittain hyvin esilla ja 52 % asiakkaista oli sita miel-
ta, etta tuotteet ovat melko hyvin esilla.

3. Miten kehittaisit Herkkuvakan
asiakaspalvelua?

M Wastaus

M Ei vastausta

Kuvio 7. Miten kehittaisit Herkkuvakan asiakaspalvelua?

Asiakaskyselyyn vastanneista 38 % antoi kirjallista palautetta Herkkuvakan asiakaspalvelusta.

Kirjallinen palaute (liite2 ).

4. Kuinka tyytyvdinen olet tuotteiden
hintamerkintéihin?

3 3%

B EnttEin tyytyvainen
B Melko tyytyvainen

B En kovin tyytywainen
B En ole tyytywainen

Kuvio 8. Kuinka tyytyvainen olet tuotteiden hintamerkintoihin?
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Kolmannessa kysymyksessa halusimme tietaa ovatko asiakkaat tyytyvaisia Herkkuvakan hinta-
merkintoihin. Diagrammi osoittaa, etta en kovin tyytyvainen ja en ole tyytyvainen sai 3 %
aanista. Erittain tyytyvainen sai 42 % ja 52 % asiakkaista oli melko tyytyvaisia hintamerkintoi-

hin Herkkuvakassa.

5. Miten tyytyvidinen olet
Herkkuvakan kassatydskentelyyn?

0%

M Erittain tyytyvainen
m Melko tyytywdinen
M En ole tyytyvdinen

Kuvio 9. Miten tyytyvainen olet Herkkuvakan kassatyoskentelyyn?

Kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat kokonaisuudessa tyytyvaisia Herkkuvakan kassatyoskente-
lyyn. Asiakkaista 0 % vastasi, en ole tyytyvdinen. Aanista 41 % oli sitd mielts, ettd Herkkuva-
kan kassatyoskentelyyn ovat melko tyytyvaisia ja 59 % asiakkaista on tyytyvainen kassatyos-

kentelyyn Herkkuvakassa.

Kysymys 6. Mita muuta palautetta haluaisitte antaa Herkkuvakan toiminnalle?

Asiakkaiden palautemaara oli kattava. Palaute on esilla liitteessa 3 (liite 3). Palautetta kasi-

tellaan paakappaleessa 7 kehitysideat.
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7.3 Diagrammit ravintolan asiakastyytyvaisyys

Kaytatkd ravintolan palveluitamme?

1%

W Paivittdin
B Viikoittain
M Kuukausittain

B Harvemmin

Kuvio 10. Kaytatko ravintolan palveluitamme?

Tulokset kertovat Herkkuvakan ravintolan asiakkaiden asioinnista ravintolassa. Asiakkaista
vain 3 % asioi kuukausittain ja 6 % harvemmin. 33 % asiakkaista kayttaa ravintolan palveluita

viikoittain ja 58 % asiakkaista kayttaa paivittain.

7. Miten tyytyvdinen olet ravintolan
tarjolla olevien ruokien tarjontaan?

0%

B Erittdin tyytyvainen
B Melko tyyhyvainen
H En kovin tyytyviinen

B En ole tyytyvainen

Kuvio 11. Miten tyytyvainen olet ravintolan tarjolla olevien ruokien tarjontaan?

Herkkuvakan ravintolan ruokien tarjontaan oli 64 % asiakkaista erittain tyytyvainen. Melko
tyytyvainen oli 31 % asiakkaista. Viisi prosenttiyksikkoa (5 %) vastasi, en kovin tyytyvainen ja

en ole tyytyvainen vastasi 0 % vastanneista.



31

8. Miten tyytyvdinen olet tuotteiden
hintatasosta?

3% 0%

B Erttdin tyytyvainen
B Melko tyytyvdinen
¥ En kovin tyytyvainen

B En ole tyytyvdinen

Kuvio 12. Miten tyytyvainen olet tuotteiden hintatasosta?

63 % vastanneista asiakkaista oli erittain tyytyvainen ravintolan hintatasosta. 34 % oli melko

tyytyvainen ja 3 % ei kovin tyytyvainen. En ole tyytyvainen oli 0 % vastanneista.

9. Ovatko tilamme asianmukaiset?

W Kyll3

mEi

Kuvio 13. Ovatko tilamme asianmukaiset?

Herkkuvakan asiakastilat ovat 89 % vastanneista asianmukaiset ja 11 % oli sita mielta etta tilat

eivat ole asianmukaiset.
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Jos vastasit ei, olisitko ystavallinen ja kertoisit miksi?
poydat liian lahekkain
Herkkuvakka liian pieni
kylmatilat ja hyllytilat liian pienet

viihtyisyytta lisaa

Suurin osa asiakkaista oli sita mielta, etta tilat ovat asianmukaiset. Muutama palaute tuli
poytien olevan liian lahekkain ja viihtyisyytta lisaa. Herkkuvakan kahvilaa moitittiin ja hyllyti-

loja liian pieneksi.

Kysymys 10. Miten tyytyvainen olet saamaasi asiakaspalveluun?

e palvelu on ihan hyvaa, mutta esittelemalla ja kertomalla tuotteiden sisallosta yms.

voisi tuottaa lisamyyntia
e oikein tyytyvainen
e asiakaspalvelu sujuu
e erittain tyytyvainen
e olen saanut hyvaa palvelua

Asiakkaiden mielesta asiakaspalvelu sujuu hyvin. Kokonaisuudessa palvelu oli asianmukaista.

11. Kuinka tyytyvdinen olet Oulaisten
ammattiopiston Herkkuvakan
toimintaan?

0% 0%

B Erittdin tyytyvdinen
B Melko tyytyvdinen
En kovin tyytywdEinen

B En ole tyytyvdinen
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Kuvio 14. Kuinka tyytyvainen olet Oulaisten ammattiopiston Herkkuvakan toimintaan?

Neljasta vaihtoehdosta kaytettiin vain kahta kohtaa. 46 % asiakkaista oli erittain tyytyvainen
ja 54 % vastanneista oli melko tyytyvainen Herkkuvakan toimintaan. En ole tyytyvainen ja en

kovin tyytyvainen saivat 0 % aanista.

Kysymys 12. Risuja, ruusuja ja kehitysehdotuksia

Asiakkaiden kirjallinen palaute, risuja, ruusuja ja kehitysehdotuksia ovat esilla liitteessa 4

(liite 4). Aihetta kasitellaan paakappaleessa 7 kehitysideat.

8 Kehitysideat

Oulaisten ammattiopiston Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon henkilokunnan kehitysehdo-
tukset olivat kattavat (liite 5.) Tama kertoo henkilokunnan olevan kiinnostunut kehittamaan
Herkkuvakan toimintaa asiakkaan nakokulmasta. Tutkimustuloksiin vastanneet asiakkaat olivat
tyytyvaisia Herkkuvakan toimintaan. Yksi asia nousi esille erittain useassa palautteessa, toi-
vottiin saman paivan ruokaa myyntiin Herkkuvakan myymalaan. Tata ei voi nostaa kehityside-

aksi, mutta otettava huomioon talon toiminnassa.

Asiakkaiden tarpeet saattavat muuttua siksi yrityksen tulisi huomioida muutokset ja reagoida
niihin sailyttaakseen kilpailukykynsa. ( Ylikoski 1997, 113.) Palveluajatuksen tulee olla konk-
reettisesti toteutettavissa ja realistinen. (Ylikoski 1997, 111.) Kehitysideoita suunniteltaessa
pitaa hahmotella kokonaisuuksia. Palveluajatus tasmentaa, mitka palvelut ja tuotteet tukevat
toisiaan seka kuuluvat yhteen. Palveluajatuksella on merkittava vaikutus yrityksen toimin-
taan. (Ylikoski 1997, 111).

Herkkuvakan kehitysideoita tuli paljon. Kehitysideana tuli Herkkuvakalle oma logo tai kyltti,
jota voisi kayttaa esim. lautasliinoissa, mukeissa, pakkausmateriaaleissa, muovipusseissa ja
kaikissa Herkkuvakkaan liittyvissa tuotteissa. Henkilokunnan palautteen perusteella suuren
suosion sai Herkkuvakan myytavien tuotteiden tuotekonseptin kehittaminen. Tavoitteena on
tehda tuotteista kuvalliset valmistusohjeet kansioon ja Herkkuvakassa olisi aina paivittain
myynnissa kiertava viikkolista vahintaan 2-3 vakiotuotteille. Tuotteet olisivat niita, mitka ovat

olleet vuosien aikana kysytyimpia. Herkkuvakka tuottaisi lisamyyntia tulevista tuotteista.

Myo0s palautteessa oli asiakaspalvelun parantaminen ja kehitysideaksi nousi asiakaspalvelukon-

septin kehittamisen. Konseptin kehittaminen ja kayttoonotto Herkkuvakan asiakaspalvelijoi-
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den keskuudessa toisi ammatillista nakokulmaa tyoskentelyyn. Toiveena on saada Herkkuvak-

kaan siistimpi ja ammatillisesti nostalgisempi ilme asiakkaiden tyytyvaisyyden takaamiseksi.

Herkkuvakan kehittamisideoita.

logo / kyltti

tuotekonsepti

asiakaspalvelukonsepti

uusi vitriini tai monitasoinen hyllykko, johon saisi kauniisti esille tuoreet leivon-
naiset

vesiautomaatti

kylmatiski tuotteille

kuumaruokapiste

mehuautomaatti

erikoiskahvinkeitin

Herkkuvakan kassan ergonomia

vaaka Herkkuvakan tuotteille, kilohinnat pullille ja leiville

vitriini kahvilatuotteita varten ja erillinen kylmahylly/kaappi laitoskeittiolla val-

mistetuille tuotteille

Muuta huomioitavaa

e erilaisista teemoista tiedottaminen, teemapaivat (mm. gluteenittomat tuot-
teet)

¢ mainos standi ulos

e paivan salaatti ja patonki

o jalkiruokia kauniisiin pakkauksiin

e tuotteiden esille laitto (pakkauspussit ja sulkijalaite, jolla saadaan sampylat,
leivat, taytetyt karjalanpiirakat yms. suljettua, jolloin tuotteet olisivat hygi-
eenisemmin pakattuja ja taytteet pysyisivat paremmin kasassa.

e tuotteiden hintamerkinnat koneellisesti, hintalista.

e brandaysta”

e kahvilan ilmeeseen visuaalista ilmetta
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9 Tulosten yhteenveto

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa Oulaisten ammattiopiston Ravitsemis- ja puhdistuspal-

veluyksikon asiakastyytyvaisyytta.

Kyselyyn vastanneiden maara antoi kuvan asiakkaiden tyytyvaisyydesta Herkkuvakan toimin-
taan. Tuloksissa tuli selvasti esille nuorten toivomus saada Herkkuvakasta viihtyisampi, kun
taas yli 55-vuotiaat vastanneista olivat tyytyvaisia Herkkuvakan kokonaisvaltaiseen toimin-
taan. Tutkimus jai kaipaamaan keski-ikaisten palautetta, havainnoinnin yhteydessa he asioivat

Herkkuvakka-myymalassa mutta eivat kayttaneet ravintolanpalveluita.

Havainnoinnin yhteydessa haastateltiin muutamaa henkilokunnan jasenta. Heidan mielesta
Herkkuvakan paakayttajat ovat senioriasiakkaat. Tahan voi vaikuttaa se, etta oppilaitos tarjo-
aa opetusta senioriopiskelijoille. Asiakaskunta on vahvasti naisvoittoista. Henkildista naisia oli

32 ja miehia 7, osa heista kuului henkilokuntaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneista henkiloista asiakkaiden osuus oli liian suppea ja
nain heidan osuuttaan tutkimuksessa ei voida yleistaa. Opiskelijakunta antoi rakentavaa pa-
lautetta, mutta kokonaisuudessa palaute oli hyvalla tasolla. Henkilokunta naki asiat eri nako-
kulmasta ja siksi oli vaarana saada tutkimustuloksiin pedagoginen tutkimustulos. Henkilokun-
nalla on kassan suunnasta katsottuna erilainen kasitys asioista, tutkimustulosten perusteella
henkilokunnan vastaukset eivat kuitenkaan poikenneet asiakkaan nakokulmasta. Henkilokunta

oli vahvasti Herkkuvakan kehittamisen kannalla.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa jain odottamaan miten asiakkaat reagoivat tai antavat kir-

jallista palautetta laadun varmistamisesta. Asiakkaat eivat tahan reagoineet, mutta opiskeli-
jat osaltaan toivoivat tuomaan esille laitehankintoja. Henkilokunnan palautteessa oli selvasti
havaittavissa tasaisen laadun varmistaminen, etta palvelu voidaan tavoitellun laatutason mu-
kaisesti tuottaa aina uudelleen. Tutkimuksessa ei ollut erillista kysymysta laitehankinnoista,

mutta kirjallista palautetta tuli vapaisiin osioihin. Palautteen perusteella annan kehitysidean
Herkkuvakan toiminnasta Oulaisten ammattiopiston rehtorille ja esittelen myos tuloksen hen-

kilokunnalle.

Tutkimustulos toi selvasti esille asiakkaiden tyytyvaisyyden Herkkuvakassa myynnissa oleviin
tuotteisiin. Vain yksi vastanneista ilmoitti tyytymattomyytensa niihin. Havainnoinnin osalta
tuotteet oli herkullisen nakoisia, mutta kokonaisuus ei ollut ammatillista. Myos havainnoinnin
osalta tuotteiden esille laitossa tuli esille Herkkuvakan todella pienet tilat joten tilaa ei voida
kutsua myymalaksi. Suurin osa asiakkaista oli sita mielta etta tuotteet ovat esilla melko hyvin.

Asiakkaista 45 % oli sita mielta, etta tuotteet ovat esilla erittain hyvin. Henkilokunta toi esille
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tutkimuksessa kehitysidean hintamerkintojen suhteen, kuitenkin tuotteiden nykyiset hinta-

merkinnat olivat asiakkaiden mieleen.

Asiakaskyselyyn vastanneista asiakkaista moni asioi myymalassa viikoittain tai jopa paivittain.
Tama tulos antaa hyvan mahdollisuuden asiakaspalvelun arviointiin. Asiakaspalvelut ovat erit-
tain henkilosidonnaisia palveluja ja jossa asiakaspalvelijan ominaispiirteet korostuu. Tutki-
mustuloksissa nakyy monen eri toimihenkilon nakemys Herkkuvakan asiakaspalvelukokonai-
suudesta. Tutkimustuloksia purkaessa tuli selva kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta Herkkuva-
kan toimintaan ja asiakaspalveluun. Korjaavaa palautetta tuli myos. Asiakaspalveluun toivot-
tiin perusasioita, hymya, tervehtimista ja siistia olemusta eli ammatillista otetta tyoskente-
lyyn. Havainnoinnin kautta nakyi opiskelijan epavarmuus asiakaspalvelun kokonaisuudessa.
Herkkuvakan myyja toi ammatillisen osaamisen esiin Herkkuvakan toiminnassa. Tutkimuksessa
nakyi selvasti asiakkaiden tyytyvaisyys Herkkuvakan henkilokunnan kassatyoskentelyyn. Ha-

vainnoinnin aikana kassapaatetta kaytti useampi toimihenkilo.

Asiakkaat saivat antaa vapaata palautetta Herkkuvakan toiminnalle. Palaute oli enemman
kehitysehdotuksia. Tutkimuksen perusteella Herkkuvakan toimintaa halutaan vieda konseptin
mukaiselle tasolle. Herkkuvakan toimintaan halutaan saada selkeytta, nakyvyytta ja muka-
vuutta. Paaosin palautetta tuli opiskelijoiden ja henkilokunnan toimesta. Jos tarkastelen am-
matillisella ja pedagogisella tasolla havainnoinnin yhteydessa Herkkuvakan toimintaa, olisi

aika muutokselle.

Herkkuvakan ravintolanpalvelut tuottivat erittain hyvat tulokset asiakkaiden vastauksissa.
Ravintolan palveluita kaytti paivittain 58 % asiakkaista. Havainnoinnin yhteydessa asiakkaiden
tyytyvaisyys nakyi. Asiakkaiden mielesta Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon Herkkuvakan

tilat ovat asianmukaiset. Vain muutama asiakas oli sita mielta, etta tilat kaipaavat muutosta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kysymykset tukivat viimeista kysymysta Oulaisten ammat-
tiopiston Herkkuvakan toiminnan erittain tyytyvaiseksi. Tuloksista voidaan paatella, etta

Herkkuvakka on hyvalla tasolla toiminnassa.

10 Johtopaatokset

Opinnaytetyon aiheen kartoittamisessa ajatuksena nousi esiin Herkkuvakan asiakastyytyvai-
syyden selvittaminen. Samalla pidettiin oivana tilaisuutena ottaa mukaan kehitysehdotuksia.

Niilla saataisiin Herkkuvakan kehittamisen menemaan asiakkaan nakokulmasta eteenpain.
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Tassa opinnaytetyossa oli tavoitteena rakentaa selkea kokonaisuus. Tyon tarkoituksena oli
tarkastella pintapuolisesti asiakaspalvelun osa-alueita, jotka tukevat tyon muita osa-alueita
yhteen. Opinnaytetyolla toivottiin vastauksia kysymyksiin:

Ovatko Herkkuvakan asiakkaat tyytyvaisia asiakaspalveluun ja sen toimintaan ja mita kehitet-

tavaa on Herkkuvakan toiminnassa asiakkaan nakokulmasta katsottuna?

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta Oulaisten ammattiopiston Herkkuvakan tutki-
mustulokset antoivat hyvan pohjan kehittamistyolle. Herkkuvakan toiminta toimii Herkkuva-

kan hoitajan vastuulla, jossa oppilaitoksen opiskelijat tyoskentelevat.

Opinnaytetyon aihe oli mielenkiintoinen ja haastava. Tyon aloitus tuotti ongelmia, kuinka
saadaan asiakkaan nakokulman nakymaan tyon tuloksissa ja poistaa pedagoginen katsomus
henkilokunnan vastauksista. Asiakaskyselyn laadinta oli haasteellinen. Kyselylomakkeen tar-
koitus oli saada Herkkuvakan myymalan ja lounasasiakkaiden mielipiteet esille. Haasteena
pidin, kuinka paljon saan kyselylomakkeita analyysiin. Onneksi pelot vaistyivat ja tutkimustu-
lokset oli nopeasti analysoitu ja paatelmat tukivat kyselya. Toivon, etta asiakastyytyvaisyys-
kysely olisi mahdollista suorittaa uudelleen toivotun toiminnan kehittamisen jalkeen. Muutok-
sia asiakaskyselyyn tehtaisiin sen pituuden vuoksi. Useat asiakkaat ottivat kyselylomakkeen
kotiin mukaan ja eivat palauttaneet sita takaisin. Paikanpaalla taytettava nopea ja helppo

kyselylomake antaa paremmat vastausprosentit tutkimukseen.

Asiakastyytyvaisyystulokset antoivat vastauksia tutkimusongelmaan. Tutkimuksen avulla

saimme tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta Herkkuvakan toimintaan. Havainnoinnin avulla
tuli esille Herkkuvakan toiminnan hyvat ja rakentavaa kehittamista vaativat toimenpiteet.
My0s henkilokunta otti osaa Herkkuvakan kehittamistehtavaan. Yllatykseksi asiakkaat eivat

olleet kiinnostuneita samoista asioista, kuin henkilokunta

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta tulokset olivat hyvat. Mutta seuraava haas-
te oli antaa oppilaitokselle kehitysideat toteutettaviksi. Hyvassa tyoyhteisossa henkilokunta
sitoutuu samaan tavoitteeseen ja pyrkii sita yhdessa toteuttamaan toteutuskelpoiseksi toimin-
tamalliksi. Hyvalla toimintamallilla saadaan palvelun laatua ja asiakaspalvelua kehitettya, ja

tehtya Herkkuvakasta miellyttava myymala niin asiakkaille kuin henkilokunnallekin.
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Kuva 1: Oulaisten ammattiopisto Herkkuvakka
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Liite 1

OULAISTEN AMMATTIOPISTON Ravitsemis- ja puhdistuspalveluyksikon
ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS.
01-04.10.2013

Vastatessanne kysymyksiin rastittakaa mielipidettanne koskeva vaihto-

ehto. Avoimissa kysymyksissa kirjoittakaa sille varattuun tilaan.

Ikasi
- .
Alle 25 vuotta 25-35 vuotta 36-45 vuotta
o
46-55 vuotta yli 55 vuotta
Sukupuolesi
.

. - .
Nainen Mies
Oletko?

. .
Asiakas Opiskelija Henkildkuntaa

Kaytatko Herkkuvakan palveluitamme?

~
Paivittdin Viikoittain
L - .
Kuukausittain Harvemmin
Herkkuvakka

1. Miten tyytyvdinen olet Herkkuvakan myytaviin tuotteisiin?
Eritt@in tyytyvdinen Melko tyytyvdinen

~
En kovin tyytyvdinen En ole tyytyvdinen

2. Miten hyvin tuotteet ovat Herkkuvakassa esilla?

~ i
Eritt@&in hyvin Melko hyvin Ei kovin hyvin



3. Miten kehittaisit Herkkuvakan asiakaspalvelua?

4. Kuinka tyytyvdinen olet tuotteiden hintamerkintéihin?
Erittdin tyytyvdinen Melko tyytyvdinen

~
En kovin tyytyvdinen En ole tyytyvdinen

5. Miten tyytyvdinen olet Herkkuvakan kassatyoskentelyyn?

. i
Eritt&in tyytyvéinen Melko tyytyvéinen En ole tyytyvdinen

6. Mita muuta palautetta haluaisitte antaa Herkkuvakan toiminnalle?

Ravintolapalvelut

Kaytatko Ravintolan palvelvitamme?
Paivittdin Viikoittain

L - .
Kuukausittain Harvemmin

7. Miten tyytyvdinen olet ravintolan tarjolla olevien ruokien tarjontaan?
Eritt@in tyytyvdinen Melko tyytyvdinen

~
En kovin tyytyvdinen En ole tyytyvdinen

8. Miten tyytyvdinen olet tuotteiden hintatasosta?

~
Erittain tyytyvdinen Melko tyytyvdinen



~
En kovin tyytyvdinen En ole tyytyvdinen

9. Ovatko tilamme asianmukaiset?

S
Kylla Ei

Jos vastasit Ei, olisitko ystavdallinen ja kertoisit miksi?2

10. Miten tyytyvdinen olet saamaasi asiakaspalveluun?

11. Kuinka tyytyvainen olet Oulaisten ammattiopiston Herkkuvakan toimintaan?
ErittGin tyytyvdinen Melko tyytyvdinen

~
En kovin tyytyv@inen En ole tyytyvdinen

Risuja, ruusuja ja kehitysehdotuksia.

Kiitos, ettd varaat aikaa tédyttéddksesi tdmén kyselykaavakkeen.

Arvostamme rehellistd mielipidettési.



Liite 2
Kysymys 3. Miten kehittaisit Herkkuvakan asiakaspalvelua?

Liite 2. Sisaltaa asiakkaiden kehitysehdotuksia asiakaspalvelun parantamiseksi.

e Kirjallinen palaute

e reipas ja hymyileva kassahenkilo.

e asiakaspalvelija tervehtii aina asiakasta.

e Voisi esitella tuotteita asiakkaille automaattisesti. Ei vain silloin, kun asiakas kysyy.
e paremmat tilat, etta asiakkaat nakevat kaikki tuotteet kunnolla

e tavarat paremmin esille

e lisaa hymya

e opiskelijat voisi olla reippaampia ja ystavallisia

e erillisia mainoksia asiakkaille ja jaossa ruokalistoja

e opiskelijoilla voisi olla tarjoiluvaatteet paalla ja viela siistit ja puhtaat
e erillinen kylmatiski myytaville tuotteille

e tuotteille olisi erillinen hinnasto

o tilauksia tehdessa, kilo tai kpl -hintoja



Liite 3
Kysymys 6. Mita muuta palautetta haluaisitte antaa Herkkuvakan toiminnalle?

Liite 3. Sisaltaa asiakkaiden vapaata palautetta Herkkuvakan toiminnalle.

e haluaisin, etta tarjolla olisi muutama vakiotuote, mita saa ostaa joka paiva.

hinnasto tuotteista ja tuotteet selkeasti esilla

o Herkkuvakassa olisi oma logo, joka olisi painettu lautasliinoihin, mukeihin ja

aseteihin
e hymya, kiitos hyvasta palvelusta
e hymya huuleen, olette sopoja
o tilaustuotteita pitaisi olla mahdollista saada ostaa
e hintamerkinnat isommalla ja selvemmin
e hyvia jalkiruokia ja leivonnaisia enemman, ovat mahtavia jo nyt
e erikoiskahvinkeitin, sohvia, natteja hirsipuu poytia, kauniit verhot
e erikoiskahveja, hienommat liinat, enempi koristeita, sohvia
e toiveen olisi pitsaa useimmin
e asiakaspalautetta voisi pyytta useimmin ja kehittaa toimintaa sen perusteella

e puhtauteen kannattaisi kiinnittaa huomiota. Aterimet likaisia, poytien puhtaus ja lin-

jaston ja vitriinin siisteys.

e tuotteiden esillepanoon voi panostaa myos



Liite 4
Kysymys 12. Risuja, ruusuja ja kehitysehdotuksia

Liite 4. Sisaltaa asiakkaiden vapaata palautetta ja kehitysehdotuksia Herkkuvakan toiminnal-
le.

e saman paivan ruoka myyntiin

e ruusuja paljon

e  hyva ruoka ja palvelu

¢ ruoka on hyvaa ja monipuolista

e salaattipoyta on erinomainen, kiitos

e opettajan poydan tilalle voisi laittaa kahvilamaisen sisustuksen ja lampiman variset

sohvat
e hienot verhot ikkunaan, naulakon tilalle sohva, naulakko kaytavaan, tauluja seinille
e Herkkuvakan pitaja on tosi mukava
e ruoanlaatuun voisi kiinnittaa huomiota
e tuotevalikoiman uudistaminen, laajentaminen
e uutuus tuotteiden ottaminen valikoiman rinnalle
e  kukkia poytaan
e viihtyisyytta lisaa

Asiakkaiden mielesta Herkkuvakan toiminta on asianmukaista toimintaa.

Palaute on hyva.



Liite 5

Henkilokunnan kehitysehdotuksia Herkkuvakan parantamiseksi asiakkaan nakokulmasta.

e Herkkuvakalle oma logo tai kyltti, jota voisi kayttaa esim. lautasliinoissa, mukeissa,
pakkausmateriaaleissa, muovipusseissa jne. eli kaikissa artikkeleissa, mita kaytetaan
herkkuvakassa.

e olisiko hyva, jos herkkuvakassa olisi aina (paivittain) myynnissa samoja artikkeleita?
Eli esim. joka paiva olisi vahintaan 2-3 vakiotuotetta myynnissa. Tuotteet olisivat nii-
ta, mitka on huomattu vuosien aikana kysytyimmaksi (esim. pullaa, jotain piirakkaa ja
jotain suolaista). Lisaksi totta kai kaikkea muutakin, mita keittioilta tulee.

¢ miten Herkkuvakan kautta saataisiin lisattya tilaustoimintaa? Pitaisiko tilattavista
tuotteista tehda jokin esittelykansio kuvineen, josta asiakas voi tehda tilauksen. Mie-
lestani tilattavia artikkeleita ei tarvitse olla kovin paljon, mutta ne mita voi tilata oli-
sivat aina samalla ohjeella tehtyja.

e hyva ja palveleva asiakaspalvelu tuo aina lisaa asiakkaita!!!!

e uusi vitriini tai monitasoinen hyllykko, johon saisi kauniisti esille tuoreet leivonnaiset

e "omia vakkarileivonnaisia”, joista tehtaisiin vakio-ohjeet ja niita olisi esimerkiksi tiet-
tyina paivina aina saatavilla Herkkuvakassa

e  kyselyssa voisi tiedustella, mita mielta ollaan aukioloajoista...?

e siistimpi ilme Herkkuvakkaan

e teemoista tiedottamista

e vesiautomaatti

e vakio- ohjeet perusleivonnaisille, jotka laminoidaan ja saa kauniit tuotekyltit vitriiniin

e mainos standi ulos aina joskus, kun on jotain erikoista

e kuumaruokapiste

e hyllyja lisaa

e kylmatiski lisaa

e oma logo

e vaaka

e kilohinnat pullille ja leiville

e paivan salaatti ja patonki tai leipa

e mehuautomaatti

o jalkiruokia kauniisiin pakkauksiin

e erikoiskahvinkeitin

e Herkkuvakan kassa on todella epaergonominen

e voisi olla eri viikonpaivina erilaiset, seka suolaista etta makeaa ja vaikka kerran kuu-

kaudessa olisi myynnissa myos gluteenitonta, josta ilmoitettaisiin asiakkaille.



tuotteiden esittelyssa voisi olla aktiivisempi tahan tapaan: ” Tanaan meilla on taalla

myynnissa” .... ja hinta on tama jne ja lisamyyntia siina sivussa.
santsikuppi ilmaiseksi
tilathan ovat melko ahtaat

koululle voitaisiin hankkia sulkijalaite, jolla saadaan sampylat, leivat, taytetyt karja-
lanpiirakat yms. suljettua, jolloin tuotteet olisivat hygieenisemmin pakattuja ja tayt-

teet pysyisivat paremmin kasassa. Voisi myos olla hintalista.

osa tuotteista vakiotuotteita, joita olisi tarjolla paivittain (vaihdellen erilaisia);esim.
pikkupulla, makea ja suolainen piirakka ja yksi hyva leivos.
vitriini kahvilatuotteita varten ja erillinen kylmahylly/kaappi laitoskeittiolla valmiste-
tuille ruoille.

= erikoiskahvilaite, opiskelijat oppisivat valmistamaan erilaisia juomia;

expresso, latte, cappucino.

”brandaysta” enemman
pieni kahvio, jota opiskelijat voisivat pyorittaa, pari poytaa varattuna talle "kahviol-

le". Osuuskunnan kautta?



