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1 JOHDANTO

Taman paivin yritysten liiketoiminnan viitekehykseni on jatkuva muutos. Tdssd muutokses-
sa itse asiakas on suuressa roolissa. Tama vaatii sitd, ettd koko yrityksen toiminta suunnitte-
lusta toteutukseen lihtee asiakkaiden tarpeista. Menestyikseen markkinoilla ja kilpailun olles-
sa kovaa, yrityksen tulee olla entistd paremmin selvilld siitd, mitd heididn asiakkaansa odotta-
vat yrityksen tarjoavan heille ja mikd saa heidat asioimaan yrityksessé. Kilpailijoidenkaan tar-

jontaa ja olemassaoloa ei tule viheksya.

Tuoteorientoituneet yritykset eivit tule endd tulevaisuudessa menestymiin yhtd hyvin kuin
asiakasorientoituneet. Asiakasorientoituneiden yritysten tulee siis tietdd ketkd ovat heidin
asiakkaitaan nyt ja keiden he haluavat olevan sitd my6s tulevaisuudessa. Yrityksen tulee osata
kehittdd palvelunsa nididen asiakkaiden toiveiden mukaan ja pyrkid ylittimain heidin palve-
luodotuksensa. Silld ei ole vilid minka yritys itse ajattelee olevan hyvaa ja laadusta palvelua,
vaan ainut milldi on merkitysti, on se, minki asiakkaat kokevat laadukkaaksi palveluksi. Tédstd
syystd yrityksen tulisikin pyrkia hankkimaan jatkuvasti informaatioita asiakkailtaan, jonka
avulla palvelujen raitiléiminen asiakkaiden tarpeita vastaavaksi on mahdollista. Yksi keino

tihdn on asiakastyytyvaisyystutkimukset.

Asiakastyytyviisyys kertoo asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten suh-
detta. Asiakkailta saatavan palautteen avulla voidaan saada selville, mitd asiakkaat oikeasti ja
todella haluavat yrityksen heille tarjoavan. Palautetieto kertoo missa asiassa yritys onnistunut

ja antaa suuntaa kehitettaville osa-alueille.

Tama tuotos kisittelee asiakkaiden tyytyviisyyttda Hiukatti Oy Neste Sotkamon palveluihin.
Tima on ensimmaiinen virallinen asiakastyytyvaisyystutkimus Neste Sotkamolle. Tutkimus
toteutettiin, koska toimeksiantaja halusi selvittdd asiakkaidensa tyytyviisyyden yrityksen pal-
veluihin ja kartoittaa mahdolliset kehitystarpeet. Télld tavoin pyrittiin my6s selvittimadn on-

ko Neste Sotkamo onnistunut tavoittamaan Neste Ykkosketjun tavoitteet.

Koska lilkenneasemien palvelut koskettavat my6s matkailijoita, tavoitteena olisi ollut saada
alueella litkkuvien matkailijoiden kokemukset Neste Sotkamon palveluista kartoitettua. Ta-
hin tutkimukseen ei valitettavasti saatu tarpeeksi kattavaa otosta matkailijoista. Yritykselle
saatiin kuitenkin kerdttyd kayttokelpoista ja hyodyllistd tietoa siitd, miten heiddn asiakkaansa

ovat kokeneet Neste Sotkamon palvelut eri osa-alueineen.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Toimeksiantajana opinnidytetyossi toimi Hiukatti Oy:n omistama Neste Sotkamo. Hiukatti
Oy on aloittanut toimintansa Neste liikenneasemana Sotkamon keskustassa vuonna 1993.
Yritys toimi alussa polttonesteiden komissiokauppiaana paimieheltd vuokratuissa tiloissa
paamiehen laitteilla. Tontti, kiinteist6 ja laitteet lunastettiin myohemmin omiksi ja samalla
luovuttiin komissiokaupasta. Yritys laajensi my0s toimintaansa avaamalla liilkenneaseman
Paltamon keskustaan vuonna 1998 ja avaamalla kylmdaseman Vuokattiin vuonna 2002. Hiu-
katti Oy omistaa my6s molempien myohemmin mukaan tulleiden toimipisteiden kiinteistot

ja laitteet. Yhti6 on perheyhti6 ja sen omistavat Olli Zitting ja Antti Zitting.

Hiukatti Oy:n toiminta perustuu kaikissa toimipisteissd padmiehensd; Neste Markkinointi
Oy:n konseptiin sekd Neste Sotkamossa Scan Burger ketjun konseptiin. Neste Sotkamon
palvelut koostuvat polttonesteiden myynnista, kahvila- ja ravintolapalveluista ja myymali ja

oheispalveluista.

Kahvilatoiminta perustuu tuoreen, hyvin ja oikeaoppisesti valmistetun kahvin, vastapaistet-
tujen ja — valmistettujen kahvileipien ja pikkusuolaisten myyntiin. Ravintolatoiminta perustuu
Sotkamon hyvisti raaka-aineista nopeasti valmistettaviin annoksiin. Ruokalista rakentuu a’la
carte annoksista, pizzoista, pastoista, salaateista, kebabeista, lasten annoksista sekd Scan Bur-
gerin tuotevalikoimasta. Asiakastilojen viihtyvyyteen ja siisteyteen on kiinnitetty erityistd
huomiota. Kaikkia ruoka-annoksia voi ostaa my6s mukaan. Myymailipalvelut puolestaan pi-
tavat sisallidn yleisimmat autotarvikkeet, 6ljyt, autonesteet, renkaat, nestekaasun, kattavan
valikoiman vapaa-ajan tuotteita, musiikkia, kodintarvikkeita, elintarvikkeita, makeisia, virvoi-
tusjuomia, oluita, siidereitd seka savukkeita. Valikoimaan kuuluvat my6s leikkokukat. Hiukat-
ti Oy Neste Sotkamon oheispalveluihin kuuluvat my6s Veikkaus, RAY:n pelit sekd Pelikan

Photo Play viithdepeliautomaatit.

Hiukatti Oy Neste Sotkamon litke-idea on tuottaa paikkakunnan asukkaille sekd matkailijoille
kaupallisesti kannattavia, laadukkaita ja monipuolisia litkenneasema-, kahvila- ja ravintolapal-
veluja yhteistyossd valtakunnallisesti tunnettujen ja arvostettujen yhteistyokumppaniensa
kanssa. Hiukatti Oy:n menestyminen perustuu aina laadukkaaseen asiakaspalveluun. Hiukatti

Oy pitda kiinni sopimuksista ja lupauksista sekd noudattaa tarkasti Neste Markkinointi Oy:n



ketjukonsepteja. Hiukatti Oy Neste Sotkamo kuten my6s muut Suomen Nesteet ovat yhteis-

tyossd myos Kesko konsernin kanssa.

Hiukatti Oy Neste Sotkamo on avoinna talvisin arkipaivind klo 06- 22 ja viikonloppuisin klo
07- 22. Koululaisten kesalomien aikaan aukioloajat muuttuvat siten, ettd sulkemisaikaa siirre-
tadn kello 00.00 saakka. Kesdaikaan asiakkaiden kdytt6on rakennetaan Neste Sotkamon pi-

halle my6s ulkoterassi.

2.1 Neste ykkosketjun palvelujen tavoitteet

Neste ketjun tavoitemielikuvana on olla Suomen paras liikkenneasema, jonka kanta-

asiakkaiden asiakasuskollisuus on alan paras (Neste Ykkosketju 2001).

2.1.1 Mittarikentat

Polttonestekaupan rakenteessa ja toimintatavoissa on tapahtunut viime vuosina myymala-
kaupan tavoin suuria muutoksia. Polttonestekauppa on edelleen keskeinen palvelumuoto
litkenneasemilla. Se tuottaa merkittdvin osan aseman tuottoeuroista ja aikaansaa myos kysyn-

tad aseman muille palveluille (Neste Ykkosketju 2001).

My0s polttonestekaupassa on siirrytty entisti enemman vakioituihin toimintamalleihin eli
konseptointiin. Konseptoinnin tavoitteena on varmistaa ja yhteniistdd asiakkaan palveluko-
kemus ketjun asemilla ja tuoda tehokkuutta ketjun toimintaan (Neste Ykkdsketju 2001).
Asiakastyytyviisyyden kannalta tirkedt palvelut ovat:

1. Polttonestemittarit, pistoolit, letkut, automaatit ja mittarikorokkeet ovat siistit ja kunnossa.

2. Mittarikentin lisipalveluvarusteet ovat siistit ja kunnossa. Lisdpalveluvarusteita ovat pape-
ritelineet, roskakorit, vesikannut, lasinpesuvalineet, ilmalaitteet ja — taulukot seka lisapalvelu-

kaappi.

3. Mittarikentin mainokset ovat ajankohtaisia, ehjid ja puhtaita.



4. Polttonesteiden hinnat ovat selkeisti esilla.

5. Valaisimet ovat ehjit ja puhtaat.

6. Valaisimet, opastintaulut ja valomainostaulut palavat aina hamaralla.
7. Aseman piha-alue ja nurmikot ovat hoidetut ja roskaamattomat

(Neste Ykkosketju 2001).

2.1.2 Myymala
Neste litkenneasemamyymailidn tuotevalikoima muodostuu siten, ettd se vastaa Neste-
ketjuasiakkaiden ja paikallisen asiakaskunnan ja vallitsevaan kilpailutilanteeseen.

Myymal6iden tuotevalikoimissa keskitytadn tunnettuihin ja laadukkaisiin koko Neste-ketjun

kayttimiin merkkituotteisiin, joita tiydennetidn tarpeen mukaan paikallisilla tuotteilla.

Tuotevalikoimien ohjaus eli tilanhallinta helpottaa myymilimyynnin optimointia. Tilanhal-
linnan pédperiaatteena on tuottaa parempia liiketoimintatuloksia Neste-litkenneasemille an-

tamalla jokaiselle tuotteelle sen menekkia vastaava tila.

Tilanhallinnan tavoitteet:

tehokas valikoima

e parempi kierto

e palvelutason lisidaminen

e uuden kasvun saavuttaminen

e asiakastyytyviisyyden kasvattaminen

(Neste Ykkosketju 2001).



2.1.3 Kahvila

Tavoitteet

e tuoreita, monipuolisia ja turvallisia tuotteita paikalla nautittuna tai mukaan otettuina

e climyksid

e rentouttavan ja virkistivin taukopaikan siistissd miljoOssi

e hyvit saniteettitilat

e yksilollistd ja ainutkertaista palvelua

e toimiva kokonaisuus, jota tiydentdd oikea hinnoittelu

® sitd, mitd juuri asiakas haluaa

(Neste ykkosketju 2001).



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakkaat

Asiakkaat tulevat olemaan niin tind péivana kuin tulevaisuudessakin yksilollisia. Vakioitu ja
massatuotantona valmistettu tuote voi sopia asiakkaalle hyvin, jos se vain riittdd tayttamadn
asiakkaan tarpeet ja toiveet. Esimerkkini tillaisesta tehokkaasta ja vakioidusta toiminnasta
voitaisiin mainita hampurilaisketjujen hyvi menestys, josta my6s asiakkaat kokevat hyotyvin-
si. Asiakkaat ovat my6s valmiita maksamaan ndistd sellaisen hinnan, ettd toiminta pysyy
kannattavana. Se, ettd asiakas voi toimia eri tilanteissa eri tavoin, kertoo asiakkaan yksilolli-
syydestd ja valinnanvapaudesta. Yksilollisyys ja valinnanvapaus ovatkin nikyvissd siina, ettd
he voivat halutessaan toimia eri tilanteissa eri tavalla. Asiakkaiden ostokdyttdytymisen takana
voi olla useita erilaisia tekijoitd. Naistd tekijoistd elaimantilanne ja elimantyyli selittdvit vain
osan asiakkaiden ostokayttaytymisen syistd. Edes asiakas, eli kuluttaja, itse ei pysty selittd-
miin ja perustelemaan ostokayttaytymistddn tiysin tyhjentivisti. (Jokinen, Heindamaa, Heik-

konen 2000, 10.)

Jotta yritys voisi toimia kannattavasti ja sen toimivuus silyisi, sen tulee tietdd ketkd ovat yri-
tyksen asiakkaita, keitd se haluaa asiakkaikseen ja keiden kanssa yhteisty6td halutaan tehda.
Koska asiakas voi valita tdysin vapaaehtoisesti kenen kanssa haluaa yhteistyota tehdi, voi-
daan vastavuoroisesti ajatella, ettd yritykselld itsellddnkin on oikeus valita asiakkaansa useim-
missa tapauksissa. Yrityksen tulisikin valita sellaiset kuluttajat asiakkaikseen, joiden kanssa
yhteistyd hyodyttad molempia osapuolia, sekd yritystd ettd asiakasta, ja tilld tavoin tuotetaan
molemminpuolista tyydytystd sekd arvostusta. Tallaiset asiakassuhteet voidaan syventad yh-

teistyOksi, jonka viliin kilpailijoiden on vaikea tulla. (Selin 2005, 14.)

3.1.1 Ulkoinen asiakas

Asiakkaat ovat yritystoiminnan edellytys, silld yksikddn yritys ei voi pysya pystyssa ilman asi-
akkaita. Ei ole olemassa sellaista yritystoimintaa, jossa asiakas ei olisi mukana missadn vai-
heessa. Yritystoiminnassa on siis aina olemassa jossain asiakas, jota varten tuote tai palvelu

tehddin ja niiden palveluiden tavoitteena on asiakkaan auttaminen. Asiakkaat voivat tarvita



esimerkiksi joko materiaalista, tiedollista, taidollista tai tunne-elimin apua. Kun asiakkaan
tarpeet saadaan tdytettyd ja asiakas nauttii palvelutyon tuloksista, asiakas maksaa niistd hin-
nan. Palvelutyon aineellinen tai aineeton tuotos siirtyy asiakkaalle aina palveluketjun kautta.
Jos asiakas on ollut palveluun tyytyviinen ja asiakkaan ja palvelutuottajan vililla vallitsee kiin-
ted ja molempia osapuolia hyodyttiva suhde, asiakas asioi yrityksessd varmemmin yhi uudel-
leen ja varmistaa siten yrityksen litketoiminnan tuloksellisen jatkumisen. (Jokinen ym. 2000,

222)

Jokisen, Heindmaan ja Heikkosen mukaan “ulkoinen asiakas on yrityksen ulkopnolinen ibminen tai
_yritys, joka ostaa yrityksen tuotteita tai palveluja ja tuo yritykselle tuloja, jotka takaavat toiminnan jatku-
vunden”’ (Jokinen ym. 2000, 222).

3.1.2 Sisdinen asiakas

Kaikki henkil6t, jotka toimivat yrityksen organisaation sisalld jollain tasolla, ovat toinen tois-
tensa asiakkaita. Toisin kutsuttuna he ovat siis sisdisid asiakkaita. Kdytinndssa tima tarkoittaa
sitd, ettd yksikddn heistd ei voi hoitaa omia tyotehtaviddan yksin, vaan tarvitsevat tdhdn myos
toinen toisensa tyOpanosta hoitaakseen omat tyotehtivinsid. Mitd paremmin henkilokunta
kykenee palvelemaan toisiaan yrityksen sisilld, sitd paremmin tulee my6s palvelluksi asiakas,

joka oli toisin sanottuna ulkoinen asiakas. (Jokinen ym. 2000, 222.)

Jokisen, Heindmaan ja Heikkosen mukaan ”sisdinen asiakas on _jokainen yrityksen tyintekijd, joka

on tavalla tai toisella risppuvainen muiden tyontekijoiden tydpanoksesta” (Jokinen ym. 2000, 223).

3.2 Asiakastyytyvaisyys ja — palaute

Asiakastyytyviisyys kertoo sen, miten tyytyvdinen asiakas on saamiinsa palveluihin, toisin
sanoen miten asiakkaan palveluun kohdistuvat odotukset ja kokemukset kohtasivat. Useim-
miten, kun asiakkaat asioivat yrityksessd ensimmadisen kerran, he asioivat odotustensa pohjal-
ta. Seuraaviin asiointikertoihin vaikuttavat edellisten asiointikertojen pohjalta palveluodotuk-
set ja palvelukokemukset. Kun asiakas on asioinut yrityksessa jo aikaisemmin, hinelle on
syntynyt kokemus yrityksen toiminnasta, tuotteista ja palveluista. Tdstd johtuen asiakkaan

palveluodotukset ja laatuvaatimukset kasvavat. Yrityksen on pyrittivd kehittimain palvelu-



jaan jatkuvasti yhd parempaan suuntaan, jotta pysyvit kanta-asiakassuhteet saataisiin luotua ja

pidettya. (Lahtinen & Isoviita 1994, 5.)

Asiakas on joko tyytyviinen tai tyytymiton, kun hin on kdyttinyt yrityksen tarjoamia palve-
luja tai tuotteita. Hyvain laatuun on luonnollisestikin hyvin helppo olla tyytyviinen. Termit
tyytyviisyys ja laatu tarkoittavatkin arkikielessd samaa. Kuitenkin my6s muut palvelukoke-
mukseen liittyvit seikat voivat vaikuttaa sithen, onko asiakas tyytyviinen tai tyytymiton. Ne
voivat omalta osaltaan olla ehkiisemissd tai luomassa asiakkaan tyytyviisyyttd. Tyytyviisyys
onkin titen laatua laajempi kisite ja palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyviisyyteen vaikut-
tavista tekijoistd. Se, miten tyytyviinen asiakas saamiinsa palveluihin on, ratkaisee miten hy-
vin yritys on toiminnassaan onnistunut. Silld tavalla palvelun laatu muodostuu sellaiseksi kuin
asiakas sen kokee. Kaikki ne vaikutelmat, jotka asiakas on yrityksestd etukiteen luonut, vai-
kuttavat olennaisesti palvelun koettuun laatuun. Niihin ennakkovaikutelmiin vaikuttavat jo
atkaisemmin kuullut kuulopuheet yrityksestd kuten my0s yrityksessé toteutettu suunnitelmal-
linen viestintd. Silld, ettd yritys itse ajattelee palvelujensa olevan laadukkaita, el ole mitian

merkitystd, jos asiakkaat ajattelevat toisella tavalla. (Pekkarinen, Sdaski, Vornanen 1997, 163.)

Jos asiakkaan kokemukset ovat parempia tai yhtd hyvid kuin hinen odotuksensa, on asiakas
tyytyviinen. Asiakkaan tyytyvaisyys on siis liiketoiminnan ydin. Kun yrityksen palvelut ja
tuotteet vastaavat sitd mitd asiakkaat odottavat, yritys todennikdisesti saa heista tyytyviisid ja

mahdollisesti my6s pysyvia asiakkaita. (Pekkarinen, Saaski, Vornanen 1997, 169.)

Asiakaskeskeisen ajattelutavan mukainen yritys pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen asiakas-
tyytyviisyyden avulla. Jotta asiakkaiden tyytyviisyyteen voitaisiin vaikuttaa, yritys tarvitsee
tarkkaa tietoa siitd, mitka asiat saavat asiakkaat tyytyvaisiksi. Asiakaskeskeisyys edellyttad tas-
sd, ettd tietoa hankitaan suoraan asiakkailta itseltddn. (Ylikoski 1999, 149.) Asiakkailta saata-
van palautteen avulla on mahdollista selvittdd, mitd asiakkaat todella odottavat ja toivovat.
Nimi palautetiedot antavat yritykselle pohjaa tuotteiden ja toiminnan suunnitteluun ja tita
kautta pddstidn myos palvelun mahdollisimman hyvain toteutukseen. Hyvi tavoite yrityksel-
le olisi se, ettd asiakkaille tarjotaan vihintadnkin heiddn vaatimuksensa tayttavaa, mutta kui-
tenkin mieluummin odotukset ylittivaa palvelun laatua. Talld tavoin voidaan saada synty-
main pysyvid asiakassuhteita, jotka ovat vilttimattomyys yritystoiminnan kannattavuuden

tavoittelussa. (Jokinen ym. 2000, 12.)



3.2.1 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttdd palvelua siitd syystd, ettd hidn haluaa tdyttdd jonkin tarpeen. Kuitenkin poh-
jimmaiset syyt, miksi asiakas ostaa, ovat hinelle itselleenkin usein tiedostamattomia. Naita
voivat olla esimerkiksi yhteenkuuluvuuden ja itsearvostuksen tarpeiden tyydyttiminen. Tésté
syystd kokemus tyytyviisyydestd asiakkaan “tietoisessa mielessd” liittyykin sithen, minkalaisen
“hy6tykimpun” asiakas palvelua ostaessaan saa. Tyytyviisyyttd tuottavat palvelun ominai-
suudet ja palvelun kiyton seuraukset. Kun asiakkaan tyytyviisyyteen halutaan vaikuttaa, tulisi
etsid palvelun sellaisia konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka voisivat mahdollisesti
tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyyttd. Mainonnassa asiakkaalle usein kerrotaan palvelun kayton
toiminnallisista ja psykologisista seurauksista. Yritys puolestaan pyrkii vaikuttamaan niihin
tekijoihin, jotka vaikuttavat palvelun laatuun, koska ne ovat juuri niitd seikkoja, jotka tuotta-

vat asiakastyytyvaisyyttd. (Ylikoski 1999, 151- 152.)

Asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttavat myOs palveluun mahdollisesti liittyvien tavaroiden laa-
tu. Asiakastyytyvaisyyttd voi saada aikaan myos edullisen hinnan avulla. Yrityksen on kuiten-
kin vaikea vaikuttaa tilannetekijoihin, kuten esimerkiksi asiakkaan kiireeseen. Koska jokainen
asiakas on yksilo, tyytyviisyyden muodostumiseen vaikuttavat my6s asiakkaan omat, yksilol-
liset ominaisuudet. Asiakkaan palvelukokemukseen ja tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos se, mi-
ten paljon asiakas itse joutuu panostamaan palvelun saamiseen. Tdsti on olemassa sellainen
termi kuin asiakkaan saama arvo. Kun asiakas valitsee palvelua, hin miettii mika yritys tai
organisaatio tuottaa hinelle eniten arvoa. Palvelun laatu, asiakastyytyviisyys ja asiakkaan
saama arvo liittyvat hyvin paljon toisiinsa ja niista jokainen on omalta osaltaan luomassa asi-
akkaan palvelukokemusta. Kokemukset vuorovaikutustilanteista yrityksen henkil6ston kans-
sa, palveluympariston miellyttavyys, yrityksen imago ja palveluista peritty hinta vaikuttavat
palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat asiakastyy-
tyvaisyytta. Sitd, miten tyytyviinen asiakas on, voidaan tarkastella yksittdisten palvelutilantei-
den tai asiakkaan saaman kokonaiskuvan kautta. Se, ettd jokin yksittidinen palvelutapahtuma
ei ole sujunut asiakkaan odotusten mukaisesti, ei valttimattd tee huonommaksi asiakkaan
kokemaa kuvaa palvelusta, jos muut asiakaspalvelutilanteet ovat olleet onnistuneita. Tama

vol toteutua myos piinvastoin. (Ylikoski 1999, 153.)
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3.3 Miti asiakaskeskeisyys on?

Asiakaskeskeisyys voi olla yrityksen toimintaa ohjaava ajatus tai asiakaskeskeisen ajatteluta-
van mukaista markkinointia. Asiakaskeskeisyys yrityksen ohjaavana ajatuksena tarkoittaa sita,
ettd kaiken toiminnan lihtokohtana on asiakkaiden tarpeiden tyydyttiminen. (Ylikoski 1999,
34.) Jotta asiakkaiden tarpeet voitaisiin tyydyttdd kilpailukykyisesti, yrityksen tulisi hankkia
informaatiota. Yrityksen tdytyy ymmartda asiakkaidensa tarpeet ja toiveet sekd ostopaitoksiin
vaikuttavat tekijit voidakseen toimia asiakaskeskeisesti. Asiakaskeskeisyyden toteutumisen
edellytyksensd voidaankin pitdd ylld olevien tekijéiden tuntemusta jokaisessa osassa yrityksen
toimintaa. Tietoa tarvitaan seki asiakkaiden nykyisisti ettd tulevista tarpeista. (Ylikoski 1999,

38.)

Tarked seikka asiakastyytyviisyyden toteutumisessa on myos se, ettd koko yrityksen henkil6-
kunta ottaa tdyden vastuun asiakkaiden tarpeista ja reagoi niita tarpeita koskevaan informaa-
tioon. Kun koko henkil6kunta ottaa vastuun asiakkaiden tyytyviisyydestd, asiakaskeskeisyys
ilmenee yrityksen kaikissa toiminnoissa ja toimipisteissd, eikd vain pelkistidan yksittdisissd

toimenpiteissd. (Ylikoski 1999, 39.)

Jotta asiakkaiden tarpeet saataisiin tyydytettyd, yrityksen tulisi valita tihdn juuri ne keinot,
joilla se pystyy hyodyntimaan parhaiten omaa ainutlaatuista osaamistaan. Tarked edellytys
asiakaskeskeisyyden toteutumisessa on my0s sen, ettd kilpailun merkitys ymmarretiin eika
kilpailijoita aliarvioida. Asiakkaiden suhtautuminen seka kilpaileviin ettd omiin palveluihin

tulee tuntea. (Ylikoski 1999, 39- 40.)

Vaikka yrityksen ohjaava linja olisikin asiakaskeskeisyys, asiakkaiden pitdisi myds pystyd
huomaamaan se. Sen lisiksi, ettd asiakkaan tarpeet saadaan tyydytetyksi, asiakkaan pitda voi-
da my0s tuntea, ettd yritys on todella kiinnostunut hidnen tarpeistaan ja toiveistaan ja ettd
hintd palvellaan hyvin. Asiakas huomaa helposti, jos asiakaskeskeisyys puuttuu yrityksesta.
(Yliskoski 1999, 41.)

Asiakkaat odottavat saavansa hyvii ja laadukasta palvelua. Eri yrityksilld ja palvelun tuottajil-
la on kuitenkin oma kisityksensa siitd, mitd hyvid palvelu on. Jotta asiakaskeskeisyyteen péas-
taisiin, yrityksen on osattava katsoa hyvin palvelun mairitelma asiakkaan silmin. Eri ihmisille
hyvi palvelu tarkoittaa eri asioita. Yrityksen tuleckin selvittdd, mitd asioita juuri ne ihmiset

arvostavat, joita he tavoittelevat asiakkaikseen. (Ylikoski 1999, 117.)
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3.3.1 Asiakasnikokulma

Yrityksen tulisi jatkuvasti pyrkid hakemaan eri nakokulmia litketoiminnalleen, koska yrityksen
menestyminen voi olla kiinni juuri siitd miten aktiivisesti uusia nikékulmia etsitdan. Asiakas-
nikokulma on yksi tirkeimmistd nikokulmista, joilla yritys voi varmistaa menestymistian ja
tuloksellisuuttaan. Tdnd pdivind markkinoilla on nahtivissd erddnlainen uusjako. Yritykset
ovat ns. jakaantuneet tuoteorientoituneiksi tai asiakasorientoituneiksi. Asiakasorientoituneet
yritykset tulevat viistimittd menestymaadn, silli ne tunnistavat asiakkaidensa tarpeet ja toi-
veet. Niiden pohjalta asiakasorientoituneet yritykset rdatdloivit tuotteensa ja palvelunsa asi-
akkaiden tarpeita vastaaviksi ja luovat titen asiakastyytyviisyyttd. Tuoteorientoituneet yrityk-
sen tulevat viistimittd jidmain alakynteen. Kun yritys vaihtaa nidkékulmansa asiakasndko-
kulmaan, sille avautuu uusi haasteellinen maailma palveluiden kehittimisessa. Nakokulma
asiakkaan puolelta vaatii toisenlaista ajattelutapaa kuin mihin on totuttu. Se johtaa henkiseen
muutokseen yrityksen joka osa-alueilla ja toiminnoissa, koska asiakas on nikyvini kaikissa

vatheissa. (Selin 2005, 14 — 15.)

3.4 Asiakas ja litketoiminta

Liiketoiminnan viitekehyksend on jatkuva muutos yrityksen toimintaymparistossi riippumat-
ta siitd, tunnistetaanko muutoksen koskevan yritysti vai ei. Tdssd muutoksessa asiakkaalla on
tirked rooli, joka on muuttunut yritystoiminnassa huomattavasti. Koko yritystoiminta sen
suunnittelusta toteutukseen ldhtee asiakkaista ja ndiden tarpeista. Nykyédan, kun tarjontaa on
paljon, asiakkailla on vapaus valita keiden kanssa yhteistyotd tehdddn ja miten. Asiakkuus
perustuu tilld tavoin tdydelliseen vapauteen asiakkaan kannalta. Haasteeksi muodostuu, mi-

ten asiakkaat voidaan sitoa yritykseen ja yhteisty6hon tdysin vapaaehtoisesti. (Selin 2005, 13.)

Jotta toimiva asiakasyhteis6 saadaan luotua, on tirkeda liittda asiakas selvisti mukaan jo liike-
toiminnan suunnitteluvaiheessa, jolloin asiakkaan tarpeet muuttuvat osaksi yrityksen toimin-
taa jo alusta asti. Perusajatus tdssd on, ettd asiakas ajatuksena ja nidkokulmana liitetdan liike-
toiminnan suunnittelun alkuun ja toteutetaan sitten yrityksen toiminnassa loppuun saakka.
Asiakkuus on siis suunniteltu alusta loppuun saakka. Liitketoiminnan tavoitteena on luoda

toimivia asiakassuhteita ja asiakkuuksia. Asiakassuhteet johtavat kehittyvidn ja kannattavaan
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yritystoimintaan, jossa my6s henkil6kunnan hyvinvointi on otettu huomioon. (Selin 2005,

13)
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4 PALVELU

4.1 Miti palvelu on?

Kotler on mairitellyt palvelun seuraavasti: “Palvelu on teko tai tuotos, jonka toinen osapuoli
vol tarjota toiselle niin, ettd tarjous ei ole kisinkosketeltava tavara eikd tuotoksen omistusoi-
keus siirry” (Kotler 1990, 428). Gronroos (1990, 46) kertoo, ettd palvelu on monimutkainen

1lmi6. Sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena.

“Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuo-
tetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansiastod, helppo-
utta, mukavuutta, vithdettd tai terveytta”. Ylikoski kirjoittaa my0s, ettd “palvelun tuottami-
nen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta palvelutapahtuma on aineeton eiki tavallisesti johda

tuottamisen liittyvien konkreettisten elementtien omistusoikeuteen” (Ylikoski 1999, 19 — 20).

Palveluilla on viisi perusominaisuutta, jotka erottavat ne konkreettisista tuotteista. Nama
ominaisuudet ovat: palvelut ovat aineettomia, palvelun tuottamiseen osallistuu my0s asiakas,
palvelut ovat vaihtelevia eli heterogeenisid, palvelua ei voida varastoida ja palvelua ei voi
omistaa. (Pesonen ym. 2002, 22.) Asiakkaan nikokulmasta katsottuna palvelu pitdd sisillidn
kaikki ne toiminnat ja reaktiot, joista asiakas kokee maksavansa. Tami voi olla mm. se, ettid

palvelua joudutaan odottamaan. (Ylikoski 1999, 20.)

Tavarat ovat konkreettisia ja niitd voi kosketella késin. Palvelut ovat puolestaan aineettomia.
Sen lisaksi, ettd palvelut ovat aineettomia, niilli on my6s muita tavaroista erottuvia ominai-
suuksia. Niitd ominaisuuksia ovat esimerkiksi ne, ettd tavarat ovat standardituotteita ja palve-
lut ovat luonteeltaan vaihtelevia eli heterogeenisia. Tavarat tuotetaan, varastoidaan ja myy-
didan asiakkaalle silloin kun tima niita tarvitsee. Palveluja ei voida taas puolestaan varastoida,
koska ne ovat aineettomia ja ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Kun palvelu on tuo-
tettu ja kulutettu se lakkaa olemasta. Palvelujen erityispiirteistd aineettomuudella, hetero-
geenisyydelld, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudella ja katoavuudella on monia palve-

lujen tuottamiseen vaikuttavia seurauksia. ( Ylikoski 1999, 21 -22.)

Palvelu voidaan joka tapauksessa jakaa kahteen osaan. Ndmai osat ovat aineeton eli nakyma-

ton osa ja aineellinen osa. Nakymiton osa on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilistd vuorovai-
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kutusta heidin kohdatessaan henkil6kohtaisesti. Tami tarkoittaa kohtaamista esimerkiksi
kasvokkain tai esimerkiksi puhelimitse. Palvelun aineellinen osa on nikyvi ja kasin kosketel-
tavissa. Aineellinen osa on siis omalla tavallaan helpompi mairittda ja mitata. Aineellinen osa

voi olla esimerkiksi myymildssa asiakkaille tarjolla oleva tuotevalikoima. (Jokinen ym. 2000,

224.)

Palvelu kokonaisuutena voidaan tiivistid vain asiakkaan ja asiakaspalvelijan viliseksi kahden-
keskiseksi tapahtumaksi, jossa asiakas etsii ratkaisua ongelmaansa ja jonka asiakaspalvelija
toteuttaa mahdollisuuksiensa mukaan. Laajemmin ajateltuna palvelun kokonaisuus pitdd kui-
tenkin sisdllian kaiken sen toiminnan, jossa lihtokohtana ovat asiakkaat ja heidin tarpeensa.
Se minkalaiseksi palvelun laatu lopuksi kiteytyy, on riippuvainen kaikkien palvelun tuottami-
sessa mukana olleiden panoksesta. Palveluun sopii vertauskuva ketjusta, joka yhti vahva kuin

sen heikoin lenkki. (Jokinen ym. 2000, 12.)

> Palvelulla on monet kasvot ja hyvalld palvelulla vield nseammat. Palvelu onkin laajasti ilmaistuna toimin-

taa toisen ibmisen — asiakkaan — hyvéksi: aitoa vilittamistd asiakkaasta’ (Jokinen ym. 2000, 222).

4.2 Palvelun laatu

Laatua, palvelun laatua, on vaikea mairittia kattavasti muutamilla sanoilla. Yleisesti ottaen se
tarkoittaa kuitenkin sitd, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa asiakkaan odotuksia ja
vaatimuksia. Toisin sanoen taas sitd, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tayttyvit. Laatu
on talld tavoin asiakkaan muodostama yleinen nikemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuu-
desta. Laadun voisi sanoa olevan omalla tavallaan asiakkaan asenne yritystd ja sen tarjoamia
tuotteita kohtaan. Koska asiakas on laadun arvioija, sitd olisikin suotavaa tarkastella aina asi-
akkaan nikokulmasta. Pelkastain asiakas itse voi kertoa onko palvelun laatu hyva vai huono

eli vastaako laatu sitd mitéd asiakas odottaa. (Ylikoski 1999, 118.)

Asiakkaan nikemys palvelun onnistumisesta kertoo aina sen, mikd palvelun todellinen laatu
on. Kuten jo aikaisemmin on mainittu asiakkaan laatuarvioon vaikuttavat asiakkaan odotuk-
set, aikaisemmat kokemukset ja sen hetkisen palvelutapahtuman onnistuminen. Toisen asi-
akkaan mielestd onnistunut palvelukokemus voi olla toisen mielestd keskinkertainen tai epa-
onnistunut. Henkilokunta voisi periaatteessa yhdenmukaistaa toimintatapansa, jolloin voitai-

siin kuvitella, ettd palvelu olisi tasalaatuista. Siind tapauksessa menetetdin kuitenkin yksi pal-
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velun keskeisistd valteista, joka on asiakaskohtaisuus. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo,

Sulkanen 1998, 13 — 14.)

Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu siitd, miten varsinainen palvelutilanne sujui ja mita
asiakas palvelun lopputuloksena saa. Niitd kahta laadun osatekijad kutsutaan tekniseksi eli
lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Palvelun lopputulosta tirkeimpi
voi olla tapa, jolla palvelu suoritetaan saattaa asiakkaalle. Kolmas laadun osatekij6istd on asi-

akkaan mielikuva yrityksesta, yrityskuva eli imago. (Ylikoski 1999, 118.)

Tekninen palvelu on esimerkiksi
e kalusteita (esim. tiskit, poydit, tuolit, sisutus jne.)
e automaatteja (esim. itsepalvelupisteet, kahviautomaatit jne.)
e aukioloaikoja
® opasteita
Toiminnallinen palvelu on esimerkiksi
e henkil6kunnan ammattitaitoa
e henkilokunnan ystivillisyyttd
e palvelun nopeutta

e palvelun joustavuutta (Jokinen ym. 2000, 226.)
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Odoem Koetru kokonaizlaam Foetm

laam  ——

Marklanaviestinti
Imago

Zuuzanallinen mesgnti

Asiaklkaan mrpeet

Kuvio 1. Palvelun koettu kokonaislaatu (Grénroos 1998)

Laadun parantaminen mainitaan turhan usein sisdiseksi tavoitteeksi ilman, ettd palvelun laa-
dun merkitystd mairitetddn tarpeeksi selvasti. Puhe palvelun laadun parantamisesta maarit-
timattd, mitd se on, kuinka asiakkaat sen kokevat ja kuinka sitd voi edistii, ei ole paljonkaan
arvoista. Laatu, erityisesti palvelun laatu on monimutkainen ilmi6. Tastad syysta se edellyttad
tavallisia malleja yksityiskohtaisempaa mallia. Kun laatu mairitetdan liian kapeasti, on aina
olemassa riski, ettd my6s laatuohjelmat ovat liian suppeita. Tuotteen laatua pidetdin samana
asiana kuin palvelun tai tavaran tekninen erittely. Se ei kuitenkaan pidé tdysin paikkaansa silld
todellisuudessa asiakkaat mittaavat laadun paljon laajemmin ja laadun kokeminen pohjautuu
aivan muihin seikkoihin. T4std syystd yrityksen on mairitettdva laatu samalla tavalla kuin asi-
akkaat, jotta laatuohjelmissa ei sorruttaisi vairiin toimenpiteisiin. On tirkedd muistaa, ettd

laatu on tirkedd juuri sellaisena kuin asiakas sen mieltda. ( Grénroos 1990, 60- 61.)

Palvelut ovat pohjimmiltaan aineettomia, joissa tuotanto ja kulutus tapahtuvat yhtd aikaa.
Asiakkaan ja palveluntarjoajan eli yrityksen vililld syntyy vuorovaikutustilanteita, jothin sisél-
tyy ns. totuuden hetkid. Se, mitd niissd vuorovaikutustilanteissa eli ostajan ja myyjin palvelu-
tapaamisissa tapahtuu, vaikuttaa olennaisesti koettuun palveluun. (Grénroos 1990, 61.) Asia-
kas arvioi palvelun laatua asiakaspalvelutilanteen jokaisessa vaiheessa. Niin ollen hinen odo-
tuksiinsa pyritidn vaikuttamaan viestinndn kautta. Viestintd kisittdd kaikki ne keinot, joilla
yritetdin kertoa tuotteista, palveluista tai yrityksen toimintatavoista asiakkaille ja my6s muille
yhteistybkumppaneille. Viestinnassi tulisi koettaa antaa mahdollisimman oikea kuva yrityk-

sen toiminnasta. (Pekkarinen ym. 1997, 163 — 164.)
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Useimmille palvelutilanteille (pois lukien itsepalvelun) on tyypillistd, ettd palvelun tuottami-
nen edellyttdd sitd, ettd palvelun tuottaja ja asiakas ovat yhtd aikaa lisna. Palvelun tuottajasta
ja asiakkaasta tulee olennainen osa palvelua. Téstd syystd vuorovaikutus asiakaspalvelutilan-
teessa on palvelun laadun kannalta erittdin tirkedd. Asiakashenkilokunnan koulutukseen tulisi

siis kiinnittad huomiota. (Pesonen ym. 2002, 23.)

4.2.1 Laadun ulottuvuudet

Kun asiakas arvioi palvelun laatua, hin muodostaa mielipiteen hyvin monista palveluun liit-
tyvistd asioista. Koska palvelun laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna, asiakkaalla
on jo odotuksissaan mukana laadun arvioinnin kriteerit. Ylikoski kertoo kitjassaan, ettd ”’pal-
velun laadun arviointia on tutkittu paljon. Niiden tutkimusten klassikko on Parasuraman ym.
(1985) laatima tutkimus. Parasuraman ym. l6ysivit tutkimuksessaan kymmenen palvelun laa-
tutekijad, joita he kutsuvat laadun ulottuvuuksiksi. Laatu-ulottuvuuksien luettelo on saatu
kuluttajia haastattelemalla. Vaikkakin niiden laatutekijoiden suhteellinen merkitys vaihtelee
palvelualoittain, useimpien palvelujen kohdalla tima kymmenen ulottuvuuden lista pitdd hy-

vin paikkansa” (Ylikoski 1999, 120).

Kun kuluttaja arvio palvelun laatua, hin muodostaa kisityksen seuraavista laadun ulottu-

vuuksista:

Luotettavuus palvelun laadun osatekijini tarkoittaa sitd, ettd asiakas pystyy kokemaan pal-
velutilanteen johdonmukaisena ja virheettémana. Kaytinnossd se tarkoittaa sitd, ettd palve-
lun tuottaja suorittaa palvelun virheettémisti heti ensimmiiselld kerralla ja ettd timi pitaa
lupauksensa. Asiakkaan arvioidessa palvelun laatua luotettavuus on tirked kriteeri ja se muo-

dostaakin palvelun ytimen.

Reagointialttius eli responsiivisuus tarkoittaa sitd, ettd henkilokunta on valmis ja halukas
palvelemaan asiakasta. Télloin palvelu on nopeaa ja asiakkaan asia saadaan nopeasti hoidet-

tua/hoitoon.

Pitevyys palvelun laadun osatekijind pitdd sisallidn sen, ettd palvelun tuottajalla on asiaan
kuuluvat tarvittavat tiedot ja taidot. Palveluntuottajat ovat tissa tapauksessa seka asiakaspal-

veluhenkilokunta etta kaikki heidan taustallaan toimivat henkilot.
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Saavutettavuus tarkoittaa sité, ettd yritykseen on helppo ottaa yhteytta. Yritykseen saa hel-
posti yhteyden esimerkiksi puhelimitse; puhelinlinjat ole varattuja eikd asiakasta jitetd odot-
tamaan linjoille. Asiakas ei my6skdin joudu odottamaan palvelua kohtuuttoman kauan tai
joudu etsimain oikeaa palvelupistettd. Yrityksen aukioloajat seka sijainti ovat asiakkaan kan-
nalta sopivat ja palvelun helppo saatavuus on taattu sihkoéisten yhteyksien avulla. Hyvi saa-
vutettavuus on myos sitd, ettd asiat hoidetaan mahdollisuuksien mukaan kerralla kuntoon.

(Ylikoski 1999, 127.)

Kohteliaisuus pitda sisillidin huomaavaisen ja asiakakasta arvostavan kdytoksen, toisin sa-
noen asiakkaalle ollaan huomaavaisia ja ystivallisid. Myos asiakkaan omaisuudesta pidetiin
hyvia huolta. Jopa asiakaspalveluhenkiloston pukeutuminen ja ulkoinen olemus viestivit ku-

luttajalle asiakkaiden arvostamisesta.

Viestinti laadun osatekijana kasittdd sen, ettd asiakkaalle puhutaan ja kaytetdin sellaista kiel-
ta, jota asiakas pystyy ymmartamain. Joillakin aloilla ja joissakin palveluissa termit voivat olla
asiakkaille vieraita. Hyva viestintd on my®0s sitd, ettd se pystytddn muokkaamaan eri asiakas-
ryhmille erilaiseksi. Esimerkiksi, jos asiakas kayttid palvelua ensimmaiisen kerran, hinelle
joudutaan selittimiin kyseiseen palveluun liittyvit asiat yksityiskohtaisemmin kuin niille, jot-
ka ovat palvelua jo aikaisemmin kéyttineet. Sen lisiksi, ettd asiakkaalle kerrotaan palvelusta
selkedsti, hyvddn viestintddn kuuluu myos hinnan kertominen. My6s palvelun mahdollisten
muutosten vaikutuksesta hintaan tulee kertoa. Viestinndn avulla asiakas saadaan vakuuttu-

neeksi siitd, ettd hdnen asiansa tulee hoidetuksi.

Uskottavuus merkitsee sité, ettd asiakas pystyy luottamaan siithen, ettd yritys ajaa asiakkaansa
asiaa vilpittomasti eteenpain. Yrityksen uskottavuuteen vaikuttavat yrityksen nimi, maine,

asiakaspalveluhenkil6ston persoonallisuus seki, tapa miten palveluja asiakkaalle myydain.

Turvallisuus tarkoittaa sitd, ettd kun asiakas kidyttdd palvelua siithen ei liity fyysisid eikd ta-
loudellisia riskeja. Luottamus yritykseen ja asiakashenkil6kuntaan luo turvallisuuden tunnetta.
Luottamus tarkoittaa my6s kisiteltivien asioiden luottamuksellisuutta. Luottamus on erityi-
sen tarkedd saada syntymain sellaisissa palveluissa, joiden valintaan liittyy mahdollisesti hyvin
korkea riski tai jota asiakkaiden on vaikea arvioida. Luottamuksen syntymiseen vaikuttaa

my0s voimakkaasti asiakasta palvelleen henkilon kiyttdytyminen. (Ylikoski 1999, 128.)

Asiakkaan ymmirtiminen/tunteminen pitia sisillidn palveluntuottajan pyrkimyksen asi-

akkaiden tarpeiden ymmartimiseen. Tama sisiltdd asiakkaiden mahdollisten erityistarpeiden



19

selvittimisen ja asiakkaiden huomioimisen yksil6ind. Vakioasiakas ilahtuu myos siitd, jos

henkilokunta osoittaa tuntevansa hanet.

Palveluympiristo sisiltia palveluun liittyvit konkreettiset asiat, nakyvit todisteet palvelusta.
Asiakkaan nikemid asioita ovat tilat, koneet, laitteet, henkiloston olemus ja muut palveluti-
lassa olevat asiakkaat. Asiakas arvioi myOs palvelun fyysisid tunnuksia, esimerkiksi kanta-

asiakaskortteja.

Ylld oleva luettelo korostaa palvelun tuottamiseen eli palveluprosessiin liittyvit laatutekijit.
Lihes kaikki liittyvit ainakin osittain sithen, miten asiakasta palvellaan. Luettelossa vain pite-
vyys liittyy selkedsti palvelun lopputulokseen elikka sithen mita asiakas saa. Uskottavuus puo-

lestaan liittyy yrityksen imagoon. (Ylikoski 1999, 129.)

Luotetavins: | Luoi=tmmou:
Reapointidtiuz | Peapointialtous
Férerrrs

Fohmlaisuu: o Palvelurarmuun:
Lkkottatim:

Turwallzuus

Saavutettatun:

Viesanti Empana
Aziaklaan

Palvehyrmp dris t5 p Palvehirm piric o

Kuvio 2. Laadun ulottuvuudet (Ylikoski 1999, 133)

4.3 Palveluodotukset

Asiakkaiden palveluodotukset voidaan porrastaa asiakastyytyviisyyden kannalta katsottuna

kuuteen eri tasoon (Isoviita — Lahtinen 1998):
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Ihannepalvelu on sellaista palvelua, jossa asiakkaan odotukset ylitetidn. Ihannepalvelu voi
jaadda parhaimmillaan pitkaksikin aikaa asiakkaiden mieleen. Mieleen jadvi ihannepalvelu voi

silti olla erilaisissa paikoissa erilaista ja eritasoista.

Paras koettu palvelu on sellaista palvelua, minka asiakas on kokenut parhaimmaksi palve-

luksi jo jossain paikassa aikaisemmin.
Odotettu palvelu on sellaista palvelua, jota asiakas odottaa asioimassaan paikassa saavansa.

Alalle tyypillinen palvelu on sellaista palvelua, jota vain tietyt toimialat toteuttavat. Heilld

on oma tapansa hoitaa palvelu alastaan johtuen.

Oikeudenmukainen ja ansaittu palvelu on sellaista palvelua, jota asiakas tyytyy odotta-

maan ja olettaa saavansa.

Alin hyviksyttiva palvelu on asiakkaan oma tietynlainen kasitys siitd, mitd palvelun tulee

vahintaian sisaltaa.

Joka kerta kun asiakas asioi uudelleen erilaisissa paikoissa, asiakkaalle muodostuu uusi palve-
lukokemus. Palvelukokemukseen vaikuttavat palvelun fyysinen ympiristo, vuorovaikutus-
suhteet palveluhenkil6kunnan kanssa ja lopputuloksen laatu. Jokaisen asiakaspalvelijan tulisi-
kin tiedostaa oma vastuunsa palvelun laadusta, jotta koko palveluketju pysyisi tasalaatuisena.

(Jokinen ym. 2000, 228 — 229.)

4.4 Palvelutapahtuma

Asiakaspalvelutapahtuma voidaan karkeasti ajateltuna jakaa kolmeen vaiheeseen, jotka ovat
asiakkaan saapuminen, asiointivaihe ja poistuminen. Asiakaspalvelijan pitaa kiinnittaa huo-
miota kaikkiin naihin vaiheisiin, jotta hdn voisi tuottaa asiakkailleen mahdollisimman positii-
visia palvelukokemuksia. Jokaisessa toimipaikassa saattaa olla my6s ns. kriittisid pisteitd. Na-
ma kriittiset pisteet voivat huonosti hoidettuina latistaa tai jopa pilata koko palvelukokemuk-
sen. Usein kriittiset pisteet ovat pienid, mutta merkitsevit asiakkaalle paljon. Tédstd syysta jo-
kaista palvelutapahtuman osaa tulisi tutkia tarkasti. Kun niin tehddin, on mahdollista 16ytaa

oikeat keinot saada kaikki palvelun osat tasolle, jolla asiakkaille syntyisi pelkidstadin myonteisia
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kokemuksia. Asiakaspalvelutilanteen tutkimista helpottaa, jos se jaetaan vield pienempiin

osiin. (Jokinen ym. 2000, 243.)
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5 TILASTOLLINEN TUTKIMUS JA MENETELMAT

Tilastollinen tutkimus on empiiristd eli havainnoivaa tutkimusta. Se kéyttidd hyvikseen tilas-
totieteen kehittimid menetelmia. Nama tilastotieteen menetelmit perustuvat sovellettuun
matematiikkaan, enimmikseen todennakoisyyslaskentaan. Tilastollinen tutkimus hyodyntaa
suuressa madrin myo6s tietojenkisittelyohjelmia ja suurien tietomairien kasittely tilastollisessa

tutkimuksessa tapahtuukin tilasto-ohjelmien avulla. (Holopainen & Pulkkinen 1994, 8.)

Nimid tilastolliset tutkimukset voidaan jakaa teoreettisiin ja empiirisiin tutkimuksiin. Teoreet-
tinen tutkimus on yleensd perustutkimusta, jonka tavoitteena on 16ytad uutta tietoa ja luoda
uusia menetelmid. Teoreettisten tutkimusten padmiirind eivit ole kdytinnon sovellukset.
Empiiriset tutkimukset puolestaan ovat soveltavia tutkimuksia. Empiirisessd tutkimuksessa
pyritddn saavuttamaan kdytinnon tavoitteet kdyttden hyodyksi itsendistd ja omaperdisti tie-
don etsintai ja tutkimuksessa nojaudutaan perustutkimuksen tuloksiin. Empiiriset tutkimuk-
set pitavat sisdllddn kaksi ryhmia, joita ovat kvalitatiivinen tutkimus ja kvantitatiivinen tutki-

mus. (Holopainen & Pulkkinen 2003, 17- 18.)

5.1 Kwvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen tutkimuksen ideana on saada tutkimuskohteesta sellaista tietoa, joka auttaa
ymmirtimain tutkimuskohteen kiyttaytymisen ja pditosten syitd. Kvalitatiivinen tutkimus
rajoittuu tdstd syystd yleensd vain pieneen tutkittavien midrdan. Kvalitatiivinen tutkimus
kayttad hyvikseen psykologian ja muiden kayttiaytymistieteiden oppia. Esimerkiksi se pyrkii
selvittaimain miksi kuluttaja valitsee tietyn tuotteen tai miksi hin reagoi mainontaan tietylld
tavalla. Tutkimuksen tavoitteena on siis ymmartdminen, ei mairien selvittiminen. Kvalitatii-
vinen tutkimus sopii hyvin toiminnan kehittdmiseen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten
ongelmien tutkimiseen. Kvalitatiivinen tutkimus ei pyri hankkimaan tilastollisesti merkittivaa
edustavuutta, vaan se pyrkii enemminkin etsimidn selityksid tutkittaviin ongelmakohtiin.

(Heikkili 1998, 16- 17.)
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5.2 Kwvantitatiivinen tutkimus

”Kvantitatiivisen (tilastollisen) tutkimuksen avulla selvitetddn lukumdéariin ja prosenttiosuuk-
siin liittyvid kysymyksid sekd eri asioiden valisid riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidissd ta-
pahtuneita muutoksia”. Taman tutkimuksen onnistuminen edellyttai riittdvin suurta ja edus-
tavaa otosta. Yleensi aineiston keruussa kiytetddn standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa
on valmiit vastausvaihtoehdot. Asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja yleensi
olemassa oleva tilanne saadaan kartoitettua. Téssd tutkimuksessa asioiden syitd ei vain pystyta

selvittdmidn riittavasti, toisin kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa. (Heikkild 1998, 15- 16.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa luokittelu, paittely ja tulkinta ovat peruspiirteiltddn samoja
kuin laadullisessa eli kvalitatiivisessakin tutkimuksessa. Kvantitatiiviset analyysit ovat vain
yksiselitteisempid kuin kvalitatiiviset. Kvantitatiiviset tutkimukset jakaantuvat myo6s selvem-
min erottuviin vaiheisiin, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keruu ja kisittely
nivoutuvat toisiinsa tiiviisti. Kvantitatiiviseen tutkimukseen voidaan hankkia tarvittavat tie-
dot eri keinoin. Tiedot voidaan hankkia esimerkiksi muiden kerddmista tilastoista, rekistereis-
ta tal tietokannoista tai keriti tiedot itse. Tutkimusta varten kerittyja késittelemattémia tieto-
ja kutsutaan tutkimusaineistoksi. Valmiit aineistot ovat kuitenkin harvoin sellaisessa muo-
dossa, ettd niitd voitaisiin suoraan kidyttdd kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Heikkild 1998,

17.)

Kun tutkija itse kerdd aineistoa on tutkimusongelman perusteella paitettivd, mikd on kohde-
ryhmi ja mika tiedonkeruumenetelma tilanteeseen parhaiten soveltuu. Mietitadn my6s onko
mahdollista kéyttdd postikyselyd, puhelin- tai kdyntihaastattelua vai tehddinké informoitu
kysely, joka on kirjekyselyn ja henkil6kohtaisen haastattelun valimuoto. (Heikkild 1998, 17.)
Suunnitelmallista kysely- tai haastattelututkimusta kutsutaan survey-tutkimukseksi. Tama on
tehokkain ja taloudellisin tapa kerdtd tietoa tutkittavista, silloin kun heitd on paljon. Timin
tutkimuksen aineisto keritidn tutkimuslomakkeilla. (Heikkild 2004, 19.) Survey-tutkimuksen
aineisto keritidn standardoidusti ja kohdehenkil6t muodostavat siind otoksen tai niytteen
tietystd perusjoukosta. Standardoitu aineiston keruu tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi jos halu-
taan saada selville miké koulutus vastaajilla on, titd asiaa kysytdin kaikilta vastaajilta taismal-

leen samalla tavalla. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2000, 180.)
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5.3 Tutkimusprosessi

Empiirisen tutkimuksen ns. tutkimusongelma voidaan jakaa kolmeen elementtiin, joita ovat:
tutkimusongelma, aineisto ja menetelmi. Tutkimusongelma on hyvin keskeisessd asemassa
empiirisessd tutkimuksessa. Se, miten hyodyllinen tutkimuksesta on mahdollista saada, on
suuresti riippuvainen siitd miten hyvin tutkimuksen ongelma on maaritetty. Tutkijan tulisi
tietdd tarkkaan mihin hin on vastausta hakemassa, jotta empiirinen osa olisi selked suunnitel-
la ja toteuttaa. Tutkimusongelman on titen johdettava aineiston kokoamista, kisittelyd ja
analysoimista. Vaikka tutkimusongelma olisikin selkedsti muotoiltu, siitd huolimatta ei vilt-
tamattd paastd suoraan empiiriseen todentamiseen. Tutkimusongelma paloitellaan usein pie-
nempiin osiin, joita kutsutaan alaongelmiksi. Ne puetaan yhden tai useamman kysymyksen

muotoon ja niistd esitetddn vastaukset tutkimusraportin eri luvuissa. (Heikkild 1998, 22.)

Tutkimus (research, study) on systemaattista toimintaa tiedon lisidmiseksi. Empiirinen tut-

kimusprosessi voidaan suurpiirteisesti jakaa seuraaviin vaiheisiin:
- tutkimuksen suunnittelu
- tutkimusongelman asettaminen ja tavoitteiden maarittely
- tutkimusstrategian laatiminen
- aineiston kerddminen
- aineiston kuvaaminen
- aineiston analyysi
- tulkinta ja johtopiitosten teko
- raportin laatiminen (Holopainen, Pulkkinen 2003, 14.)

Tutkimusprosessin eri vaiheet muodostavat kokonaisuuden, joka on siis nimeltidn tut-
kimusprosessi. Tutkimusprojekti on aina kokonaisuus, jonka elementit ovat liheisesti si-
dottuja toisiinsa. Tutkimuksen tekijin on hallittava koko prosessi ja vastattava sen joh-

donmukaisesta etenemisestd. (Heikkild 2004, 22.)
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5.3.1 Tiedonkeruuvalineen rakentaminen

Jotta kysymyslomake tutkimukseen voitaisiin laatia, on tutkijan perehdyttivd ennen sitd kir-
jallisuuteen ja titd kautta tismennettiva tutkimusongelmaa. Tutkimuslomakkeen suunnitte-
lussa on huomioitava se, miten saatu aineisto kisitelldan. Tutkijan tulee tietdd mitd ohjelmaa
tietojen kasittelyssd kdytetddn, miten tiedot syOtetddn ja miten tulokset olisi hyvé raportoida.
Lomakkeen kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja suunniteltaessa tulee olla selvilld kuinka tark-
koja vastauksia halutaan ja kuinka tarkkoja vastauksia on mahdollisuus saada. Samaa asiaa
voidaan kysyid useilla eri tavoilla. Tutkimuksen tavoite tulee olla selvilli ennen lomakkeen
laatimista. Tutkijalla taytyy olla tieto siitd, mihin kysymyksiin vastauksia haetaan. On otettava
selvad, mitd ovat taustatekijit, joilla voi olla vaikutusta tutkittaviin asioihin, ellei niistd ole
olemassa etukiteen teorian antamaa tietoa. Tutkijan tulee varmistaa laatiessaan kyselyloma-
ketta, ettd tutkittava asia saadaan selvitettya lomakkeen kysymysten avulla. Kysymyksid ei voi

parantaa eikd muuttaa endd tiedonkeruun jilkeen. (Heikkild 2004, 47.)
Tutkimuslomakkeen laatimiseen sisdltyvat seuraavat vaiheet:

- Tutkittavien asioiden nimedminen

- Lomakkeen rakenteen suunnittelu

- Kysymysten muotoilu

- Lomakkeen testaus

- Lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaaminen

- Lopullinen lomake

Lomakkeen vastaaja pdittid kysymyslomakkeen perusteella vastaako hin kyselyyn vai ei.
Hyvin muotoillut kysymykset ja oikea kohderyhmi ovat tutkimuksen onnistumisen pe-

rusedellytyksia. (Heikkild 2004, 48.)
Hyvin tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja ovat seuraavat:
- Se on selked, siisti ja houkuttelevan nakoéinen

- Teksti ja kysymykset on hyvin aseteltu
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- Vastausohjeet ovat selkeit ja yksiselitteiset
- Kysytdin vain yhti asiaa kerrallaan

- Kysymykset etenevit loogisesti

- Kysymykset ovat numeroitu juoksevasti

- Samaa aihetta koskevat kysymykset ovat ryhmitelty kokonaisuuksiksi, joilla voi olla

selkeit otsikot
- Alussa on helppoja kysymyksid
- Kontrollikysymyksilld varmistetaan vastausten luotettavuus
- Lomake ei ole liian pitka
- Lomake saa vastaajan tuntemaan vastaamisen tirkeiksi
- Lomake on esitestattu

- Se on helppo syottia ja kasitelld tilasto-ohjelmalla (Heikkild 2004, 48- 49.)

Kysymystyypit

Lomakkeen kysymystyyppeja on kolmenlaisia; avoimet kysymykset, suljetut eli vaihtoehdot
antavat kysymykset ja sekamuotoiset kysymykset. Avoimia kysymyksid kdytetidn etupadssa
kvalitatiivisissa tutkimuksissa. Niitd kdytetddn esimerkiksi vapaamuotoisissa syvihaastatteluis-
sa, joissa kysytddn mieleenjohtumia, assosiaatioita ja erilaisia spontaaneja mielipiteitd rajaa-
mattomien avointen kysymysten avulla, jolloin vastaajien valintamahdollisuuksia ei rajoiteta
mitenkdan. My6s kysely- ja haastattelututkimuksissa on usein mukana joitakin avoimia kysy-

myksid, mutta niissd yleensd rajataan jollain tavoin vastaajan ajatuksen suuntia. (Heikkild

2004, 49.)
Avoimille kysymyksille on tyypillista, etta:
- Ne ovat helppoja laatia mutta tyoldita kisitelld

- Ne houkuttelevat vastaamatta jattimiseen
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- Sanallisten vastausten luokittelu on vaikeaa

- Numeeriset vastaukset voidaan helposti luokitella ohjelman avulla

- Voidaan saada vastauksia, joita ei etukdteen huomattukaan (esimerkiksi hyvié ideoita)
- Ne kannattaa sijoittaa yleensd lomakkeen loppuun

- Vastauksille varattava tarpeeksi tilaa (Heikkila 2004, 49.)

Suljetuissa eli vaihtoehdot antavissa kysymyksissa ympyroidaan tai rastitetaan sopiva tai sopi-
vat vaihtoehdot. Niitd kysymyksid voidaan nimittdd my6s monivalintakysymyksiksi tai struk-
turoiduiksi kysymyksiksi. Ne ovat tarkoituksenmukaisia silloin, kun mahdolliset ja selvisti
rajatut vastausvaihtoehdot tiedetddn etukiteen ja kun niitd on rajoitetusti. Suljettujen kysy-
mysten tarkoitus on yksinkertaistaa vastausten kasittelyd ja ehkiistd virheitd. Kaikki lomak-
keen tayttdjat eivit ole kielellisesti lahjakkaita eivitka osaa itse muotoilla vastauksiaan. Jotkut
vastaajat pyrkivat myos vilttimain esimerkiksi kritiikin antamista. Kun lomakkeessa on val-
miita vastausvaihtoehtoja, ei vastaajille tule kielivaikeuksia ja my6s krititkin antaminen hel-

pottuu.

Suljettujen kysymysten ominaisuuksia:

Vaihtoehtojen lukumairi ei saa olla kovin suuri

- Kaikille vastaajille 16ytyy sopiva vaihtoehto

- Vastausvaihtoehtojen tulee olla toisensa poissulkevia
- Vaihtoehtojen tulee olla mielekkiiti ja jarkevia

- Valittavien vaihtoehtojen lukumaira on ilmoitettava selvisti (se vaikuttaa muuttujien

lukumairain tietoja syotettiessd) (Heikkild 2004, 50- 51.)

Sekamuotoisille kysymyksille on ominaista, ettd osa vastausvaihtoehdoista on annettu ja osa
(vleensi yksi) on avoimia. Vaihtoehto ”Muu, mikd?” on hyvi lisiti silloin, kun ei olla varmo-

ja, onko kysymyksid laadittaessa keksitty kaikki mahdolliset vaihtoehdot. (Heikkild 2004, 52.)
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Lomakkeen testaus

Ennen kyselylomakkeen jakoon laittamista se tulee aina testata, vaikka lomake olisi tehty
kuinka huolellisesti. Lomakkeen testaamiseen riittdd 5- 10 henked, kunhan he vain pyrkivit
aktiivisesti selvittimaan kysymysten ja ohjeiden yksiselitteisyyden ja selkeyden, vastausvaih-
tochtojen sisilléllisen toimivuuden ja sen miten raskasta lomake on tdyttda ja kuinka paljon
atkaa se vie. Koeryhmin tulee miettid, onko jotain tutkimuksen kannalta olennaista jadnyt
kysymittd vai onko mukana turhia kysymyksid. Kun tutkimuslomake on testattu, tehddin
mahdolliset ja tarpeelliset muutokset lomakkeen rakenteeseen, kysymysten jarjestykseen,
muotoiluihin ja vastausvaihtoehtoihin. Vield tarpeellisten korjaustenkin jilkeen on syytd an-

taa jonkin muun kuin tutkijan kiyda lomake lipi vield kertaalleen. (Heikkild 2004, 61.)

Kyselyn edut ja haitat

Kyselytutkimuksen etuna on pidetty sitd, ettd sen avulla voidaan keriti laaja tutkimusaineis-
to, koska tutkimuksessa voidaan kysyd monia asioita sekd saada laaja vastaajajoukko. Mene-
telméinid kysely on tehokas, silld se sdastai tutkijan aikaa ja vaivannakoa. Jos kysymyslomake
on suunniteltu huolellisesti, aineisto voidaan nopeasti siirtdd ja tallentaa ja analysoida tieto-
koneen avulla. My6s aikataulu ja kustannukset voidaan arvioida melko tarkasti. Télld keinoin
kerittivan tiedon kisittelyyn on kehitelty tilastolliset analyysitavat ja raportointimuodot, jo-
ten tutkijan itse ei tarvitse kehitelli uusia analyysitapoja. Tulosten tulkinta voi kuitenkin

muodostua hankalaksi. (Hirsjarvi ym. 2000, 182.)

”Kyselytutkimukseen liittyy my6s heikkouksia. Tavallisimmin aineistoa pidetddn pinnallisena

ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Haittoina pidetiin my6s seuraavia:

- Fi ole mahdollista varmistua siitd, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutki-

mukseen: ovatko he pyrkineet vastaamaan huolellisesti ja rehellisesti

- Ei ole my6skididn selvdd, miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot ovat olleet

vastaajien nakokulmasta. Vadrinymmarryksia on vaikea kontrolloida

- Ei tiedetd, miten vastaajat ylipddnsa ovat selvill siitd alueesta tai ovat perehtyneet sii-

hen asiaan, josta esitettiin kysymyksiad
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- Hyvin lomakkeen laatiminen vie aikaa ja vaatii my0s tutkijalta monenlaista tietoa ja

taitoa

- Kato (vastaamattomuus) nousee joissakin tapauksissa suureksi” (Hirsjarvi ym. 2000,

182).

5.4 Validiteetti (patevyys)

Jotta tutkimus olisi validi, sen tulee mitata juuri niitd asioita mitd on tarkoitus selvittda. Jos
nditd asioita ei maaritelty tarpeeksi tarkasti eikd tutkimuksella ole tismallisid tavoitteita, tutki-
taan helposti véddrid asioita. Jos mitattavia kisitteitd ja muuttujia ei ole pystytty mairittimadn
tarpeeksi tarkasti, mittaustuloksetkaan eivit voi olla valideja. Tutkimuksen validiutta on han-
kala tarkastella jalkikiteen. Siksi se tiytyykin varmistaa jo etukiteen huolellisella suunnittelul-

la ja tarkoin harkitulla tiedonkeruulla. (Heikkild 1998, 28.)

Tutkimuksen validiteetti kuvaa juuri sitd, missd maarin tutkimus on onnistunut mittaamaan
sitd mitd pitikin mitata. Kysely- ja haastattelututkimuksissa sithen vaikuttaa eniten se, miten
onnistuneesti kysymykset on laadittu eli voidaanko niiden avulla saada ratkaisua tutkimuson-
gelmaan. Termi sisdinen validiteetti tarkoittaa sitd, miten hyvin tutkimuksen teoriaosan kasitteet
vastaavat mittauksia. Ulkoznen validiteetti tarkoittaa sitd, ettd my6s muut tutkijat voivat tulkita

kyseiset tutkimustulokset samalla tavalla. (Heikkila 2004, 186.)

5.5 Reliabiliteetti (luotettavuus)

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa sitd, miten luotettava tutkimus on. Toisin sanoen silla
tarkoitetaan tutkimustulosten tarkkuutta. Jotta tutkimus olisi luotettava, se on my6s pystytta-
vi toistamaan samankaltaisin tuloksin. Tieteellisid tuloksia ei pidd yleistdd niiden patevyysalu-
een ulkopuolella. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd yhden tutkimuksen tulokset eivat
valttimattd ole pitevid toisena aikana tai toisessa yhteiskunnassa. Tutkijan tulee olla my6s
koko tutkimusprosessin ajan kriittinen ja tarkka. Virheitd voi tulla tietoja keritessa, tuloksia
syOtettiessa, kasiteltiessa ja tulkittaessa. Tarkedd onkin tutkijan taito tulkita tulosteet oikein ja
kayttdd vain sellaisia tulosten analysointimenetelmid, jotka hin hallitsee hyvin. (Heikkild

1998, 29.)
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Mittauksen reliabiliteetti méaritelladn kyvyksi tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuk-
sen gisdinen reliabiliteetti voidaan todeta mittaamalla sama tilastoyksikké useamman kerran. Jos
niamai tulokset ovat samat, mittaus on reliaabeli. Tutkimuksen #/koinen reliabiliteett; tarkoittaa
taas sitd, ettd tutkimustulokset ovat mahdollista toistaa myds muissa tutkimuksissa ja tilan-
teissa. Alhainen reliabiliteetti alentaa my6s tutkimuksen validiutta, mutta reliabiliteetti on

puolestaan taysin riippumaton validiudesta. (Heikkila 2004, 187.)

Tulokset ovat sattumanvaraisia, jos otoskoko on hyvin pieni. Erityisesti kyselytutkimuksessa
tulisi ottaa huomioon jo otantaa suunniteltaessa suureksikin nousevan poistuma eli kato
(nonresponse), joka tarkoittaa kyselylomakkeen palauttamatta jittdneiden mairaa. Jotta luo-
tettavia tutkimustuloksia saataisiin, tiytyy myoOs varmistaa se, ettd otos ei ole vino, vaan edus-
taa koko tutkittavaa perusjoukkoa. Tutkimus ei anna luotettavaa tietoa koko perusjoukosta,

jos tutkitaan vaan sithen kuuluvia ryhmia. (Heikkild 1998, 29.)

5.6 Objektiivisuus

Tutkimuksen tulokset eivit saa olla riippuvaisia tutkijasta. Tutkija ei saa antaa omien poliittis-
ten tai moraalisten vakaumustensa vaikuttaa tutkimusprosessiin. Vaikka tutkija vaihtuisikin
tutkimuksen aikana silld ei ole merkitystd tutkimustuloksiin. (Heikkild 1998, 30.) Kvantitatii-
visen tutkimuksen objektiivisuus on katsottu saavutettavan silla, ettd tutkija pysyy tutkimuk-
sen aikana erillddn tutkittavasta kohteesta. Tutkimuksen kohdetta katsotaan siis ikddn kuin
ulkopuolisin silmin. Tutkimuksessa esitetyt kysymykset, eli mittarit, on luotu ja perusteltu

teorian pohjalta. (Tilastokeskus, Virsta. )

5.7 Hyddyllisyys ja kdyttokelpoisuus

Tutkimuksen tulee olla hyodyllinen ja kayttokelpoinen, jotakin uutta esiin tuova, relevantti.
Kun tutkimuksen aihe on suunnattu tirkeiksi koetuille ongelma-alueille, on helpompi saada
aikaan hyddyllinen tutkimus kuin tutkittaessa jotain epaoleellista asiaa. Tutkimusmenetelmal-
ld on my6s vaikutusta tulosten hyodyllisyyteen. Kun tutkimuksessa kiytetddn erilaisia aineis-
ton kerddmis- seka kisittelymenetelmid, voidaan saada samastakin kohteesta erityyppisti tie-

toa. Tutkimuslomakkeen jokaisen kysymyksen tarpeellisuus tulee harkita tarkasti, jottei tur-
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hia, informaatioarvoltaan pienid kysymyksia esitetd. Kysymys, jonka kéyttotarkoitusta ei ole
etukiteen harkittu vaan jota kysytiin varmuuden vuoksi, on yleensi turha. (Heikkild 1998,

31)
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tutkimuksen toimeksiantajana oli Hiukatti Oy Neste Sotkamo. Tarkoituksena oli selvittaa
yrityksen asiakkaiden tyytyviisyys Neste Sotkamon tarjoamiin palveluihin ja tita kautta kar-
toittaa mahdolliset kehitystarpeet. Tavoitteena oli my6s saada tietoa alueella liikkkuvien mat-
kailijoiden tyytyviisyydestd Neste Sotkamon liikenneasemapalveluihin sekd selvittdid onko
yritys tayttinyt Neste Ykkosketjun antamat tavoitteet eri palvelupisteissddn. Tama tutkimus

oli ensimmdinen virallinen asiakastyytyviisyystutkimus Neste Sotkamolle.

Tutkimus toteutettiin survey-tutkimuksena eli asiakastyytyviisyyslomakkeilla, koska Neste
Sotkamon asiakkaiden henkil6llisyyttd ei pystytd listaamaan, postikysely tai kirjekysely olisi
ollut mahdoton toteuttaa. Survey-tutkimus oli my6s tehokkain ja taloudellisin tapa toteuttaa
tutkimus, silld tutkittavien joukko oli suuri. Tutkimusmenetelmani kaytettiin kvantitatiivista
eli mairallistd menetelmia ja kysymyslomakkeen kysymykset olivat padosin monivalintaky-
symyksia eli strukturoituja kysymyksid. Lomakkeen loppuun oli sijoitettu avoin kysymysosio.
Lomakkeen kysymykset laadittiin toimeksiantajan toiveiden pohjalta ja nojaten aikaisempiin
timan opinndytetyon lukuihin. Lomake oli yksisivuinen, jotta asiakkaat kokisivat lomakkeen
tayttdmisen mahdollisimman helpoksi. Samaa aihepiirid koskevat kysymykset pyrittiin ryh-
mittelemdin kokonaisuuksiksi selkeilld otsikoilla ja lomakkeen alkuun sijoitettiin ns. helpot
kysymykset, joita tdssd tapauksessa olivat vastaajan taustatiedot. Asiakastyytyviisyystutkimus-
lomakkeen yhteydessid oli my6s erillinen arvontalipuke, jolla asiakkaat oli tarkoitus saada

kiinnostuneiksi lomakkeen tayttimisesta.

Asiakastyytyvaisyyslomakkeiden selkeys ja ymmarrettivyys testattiin ennen jakoon laittamista
Neste Sotkamon henkil6kunnalla. Lomakkeita jaettiin asiakkaille henkilékunnan toimesta
kassalta parina piivind, muutoin lomakkeet ja palautelaatikot olivat asetettu myymaéldan.
Lomakkeet olivat jaossa 16.12.2008 — 15.1.2009. Tédni aikana saatiin kerittyd 167 lomaketta,
joista 2 jouduttiin hylkdamadn puutteellisten tietojen vuoksi. Tutkimustulokset kasiteltiin

SPSS- tilasto-ohjelmalla.
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6.1 Tutkimustulokset

Asiakastyytyvaisyyslomakkeita saatiin kerdttyd 167 kappaletta, joista 2 jouduttiin hylkdamain
tdysin puutteellisten vastausten vuoksi. Myos osa hyvaksyttyja lomakkeita oli osin puutteelli-
sesti tdytetty johtuen osittain siité, ettd asiakkaat kokivat joko lomakkeen ohjeet epaselviksi
tai ettd vastausohjeita ei ollut luettu huolella. Osittain puutteelliset vastauslomakkeet kuiten-
kin otettiin mukaan tutkimukseen, silld niilld koettiin olevan kuitenkin arvokasta tietoa tut-
kimuksen kannalta. Perusjoukon otoskoko oli hyviksyttivi, silld kyseessid oli suppea, koko-
naistason tutkimus ja vastauksia Neste Sotkamon asiakkailta tihdn nihden saatiin kiitettivis-
ti. Matkailijoiden osalta otos ei kuitenkaan ollut niin suuri, ettd tuloksia voitaisiin pitdd yleis-
pétevind heiddn suhteensa. Téstd huolimatta voidaan sanoa, ettd tutkimustulokset ovat hyo-

dynnettavissa.

Tissé tutkimuksessa reliabiliteetti eli tulosten tarkkuus toteutui varsin hyvin. Asiakastyytyvii-
syyslomakkeet ja tulokset on pyritty kisittelemddn niin huolellisesti kuin mahdollista. Jos
Neste Sotkamo ei muuta palvelujaan radikaalisti, tutkimustulokset ovat myos toistettavissa.
Tistd kertoo suuri vastausprosentti paikkakuntalaisten ja kanta-asiakkaiden osalta. Muutamat
seikat voisivat kyllakin mahdollisesti muuttaa tutkimustuloksia ja tuottaa erilaisia tuloksia,
kuten lomakkeen kysymysten uudestaan muotoilu ja kenties se, jos matkailijoiden osalta olisi
saatu kattavampi otos. Vaihteleva tilanne 6ljyn hinnassa voisi myos mahdollisesti muuttaa
asiakkaiden kokemuksia hintatason suhteen, kuten my6s suunnitteilla oleva Neste litken-
neasemien ulkoasun uudistus voisi vaikuttaa asiakkaiden kokemuksiin Neste Sotkamon ulko-
asusta. Koska tutkimus toteutettiin talviaikaan, aukioloajat olivat lyhempid kuin kesdaikaan.
Asiakkaiden suhtautuminen aukioloaikoihin voisi siten muuttua, jos tutkimus toteutettaisiin
uudelleen kesdaikana. T4t ei valttdmittd voisi kuitenkaan pitdd kovin todennikoisend, silld
asiakkaat olivat tutkimustulosten perusteella sangen tyytyviisid nykyisiin talvi aukioloaikoihin

ja merkittivin suurta muutosta aukioloajat eivit keséisinkadn kuitenkaan koe.

Tutkimuksen validius eli patevyys pyrittiin varmistamaan lomakkeen kysymysasettelulla. Vas-
tauksia saatiinkin kiitettdvisti jokaiseen kohtaan, huolimatta siitd, ettd osa vastanneiden lo-
makkeista oli huolimattomasti taytetty tai osaa kysymyksistd ei ollut tdysin ymmarretty. Nai-
den kysymysten validius el tdyttynyt parhaalla mahdollisella tavalla. Seki ulkoisen ettd sisdi-

sen validiteetin voisi kuitenkin sanoa onnistuneen.
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Kuten ylld todettiin tutkimuksen reliabiliteetti ja validius voidaan sanoa onnistuneen riitta-
vissd madrin tdssd tutkimuksessa. Voidaan siis sanoa, ettd tutkimus on hyédyllinen, kaytto-
kelpoinen ja uutta esiin tuova. Asiakkaiden kokemukset saatiin suhteellisen hyvin kartoitettua

ja niiden pohjalta voidaan ajatella mahdollisia jatkotoimenpiteita.

Koko tutkimuksen aikana tutkija eli allekirjoittanut pyrki olemaan riippumaton. Tutkimustu-

lokset ovat siis kasitelty objektiivisesti.

Tutkimustulokset ovat kisitelty SPSS- tilasto-ohjelmalla ja ne ovat esitetty pylvisdiagram-
mein. Monivalintamuuttujakysymysten (ammatti ja asiakastyyppi) diagrammit on luotu kiyt-

tien Excel-ohjelmaa. Liitteistd 16ytyy ristiintaulukoinnit ja taulukot diagrammien pohjalta.

6.2 Taustatiedot

Asiakastyytyviisyystutkimuslomakkeen (Liite 1) alussa halusimme keriti taustatietoina asiak-
kailta heiddn sukupuolensa, ikdnsi, ammattinsa ja asiakastyyppinsd. Télld tavalla saatiin kar-

toitettua ketkd ovat Neste Sotkamon asiakkaita tind paivina.

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistui 165 henkil64, joista 31 % (51 kpl) oli naisia ja 70
% (114 kpl) miehia (Liite 2). Kuten huomata saattaa miespuolisia vastaajia oli huomattavasti
enemmin kuin naispuolisia. Tdma olikin jo odotettavissa, silld suurin osa Neste Sotkamon
asiakkaista on miespuolisia. Suuresta palautettujen lomakkeiden miiristid johtuen voidaan

kuitenkin sanoa, ettd naiset ovat myOs patevisti edustettuina.
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Kuvio 3. Sukupuolijakauma (n=165)

Kysyttdessa kyselyyn osallistuneiden ikdd 4 kyselyyn osallistunutta jétti vastaamatta tihan ky-
symykseen. Vastausprosentti oli timén kysymyksen osalta titen 97,6 %. Eniten vastauksia
saatiin ikdryhmistd 20- 29-vuotiaat, joilta vastauksia saatiin 27 % (44 kpl) kysymykseen vas-
tanneista. Toinen suuri ryhma oli yli 60-vuotiaat, joiden osuus vastanneista oli 22 % (35 kpl).
Yli 60-vuotiaiden yllittivin suuri vastausprosentti saattoi johtua osittain siité, ettd lomakkeita
oli jaossa kassalta myyjien toimesta Neste Sotkamon joulukahvitarjoilun aikaan. 30- 39-
vuotiaita oli 16 % (26 kpl) kysymykseen vastanneista, 40- 49-vuotiaita 10 % (17 kpl) ja 50-
59-vuotiaita 18 % (30 kpl). Alle 19-vuotiaita vastasi olevansa 6 % (9 kpl) kyselyyn osallistu-

neista. Jokaisesta ikdryhmdsti saatiin titen otos. (Liite 2.)



36

yli 60 vuotta

50-59 vuotta

40-49 vuotta

30-39 vuotta

20-29 vuotta — 27,33%

alle 19 vuotta— 5,59%

0% 10% 20% 30%

Kuvio 4. Ikdjakauma (n=161)

Kysyttdessd kyselyyn osallistuneiden ammattia vastaajilla oli mahdollisuus valita myds use-
ampi vastaus annetuista vaihtoehdoista. Vaihtoehtoina olivat seuraavat: johtavassa asemassa,

yrittdjd, tyontekijd, opiskelija, elikeldinen tai mahdollisesti jokin muu.

Kyselyyn osallistuneista 5 jatti vastaamatta tihin kysymykseen. Vastausprosentti tihin ky-
symykseen oli siten 97 %. Kysymykseen vastanneista 47 % (75 kpl) ilmoitti olevansa tyonte-
kija. Vastanneista 25 % (40 kpl) oli eldkeldisia, 12 % (19 kpl) yrittdjia, 11 % (17 kpl) opiskeli-
joita ja 9 % (14 kpl) johtavassa asemassa olevia. Vastanneista 5 % (7 kpl) ilmoitti olevansa
jokin muu kuin ylld olevista. Naistd vain yksi tarkensi ‘jonkin muun’ tarkoittavan kotiditid.

Vastauksia saatiin tdhdn kysymykseen yhteensi 172 kappaletta. (Liite 2.)
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Kuvio 5. Ammatti (n=160)

Kysyttdessa kyselyyn osallistuneiden asiakastyyppid vastaajilla oli my6s mahdollisuus valita
useampi vastaus annetuista vaihtoehdoista. Vaihtoehdot olivat seuraavat: paikkakuntalainen,
ohikulkumatkalla, kanta-asiakas, majoittumassa alueella matkailijana tai muu satunnainen

asiakas.

Kyselyyn osallistuneista 2 jitti vastaamatta tihdn kysymykseen Vastausprosentti kysymyk-
seen oli titen 98,8 %. Kysymykseen vastanneista 73 % (119 kpl) ilmoitti olevansa paikkakun-
talainen ja 36 % (58 kpl) ilmoitti olevansa kanta-asiakas. Vastanneista 9 % (14 kpl) oli ohi-
kulkumatkalla, kun taas 3 % (4 kpl) oli majoittumassa alueella matkailijana. Vastanneista 7 %
(11 kpl) ilmoitti olevansa muu satunnainen asiakas. Vastauksia tihdn kysymykseen saatiin
yhteensd 206 kappaletta. Taman kysymyksen vastauksista selvidd, ettd matkailijoiden vasta-
usmaird on niin pieni, ettd heiddn vastauksiaan ei voida yleistda kaikkia matkailijoita koske-

vaksi, ne voivat antaa vain suuntaa. (Liite 2.)
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Kuvio 6. Asiakastyyppi (n=163)

6.3 Palvelun taso

Asiakastyytyvaisyystutkimuslomakkeessa kysyttiin myos miten asiakkaat olivat kokeneet Nes-
te Sotkamon palvelun tason sekd myymildssa ettd kahvilassa. Niihin kysymyksiin vastattiin
valitsemalla vaihtoehdoista heikko, vilttivi, tyydyttivd, hyva tai erinomainen asiakkaiden

omaa kokemusta parhaiten vastaava vaihtoehto.

Kysyttdessa palvelun tasoa myymidldssd 5 kyselyyn osallistuneista jatti vastaamatta. Vastaus-
prosentti tahdn kysymykseen oli titen 97 %. Yli puolet (60 %) asiakkaista koki palvelun laa-
dun myymalissd olleen hyvi, kun taas 30 % (48 kpl) koki laadun olleen erinomainen. Asiak-
kaista 9 % (14 kpl) piti palvelun tasoa tyydyttivind. Vastanneista 1 % (1 kpl) koki palvelun

olleen vilttavia ja sama maira vastanneita heikkoa. (Liite 2.)
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Kuvio 7. Palvelun taso myymalissa (n=160)

Kysyttdessa palvelun tasoa kahvilan puolella 8 kyselyyn osallistuneista jitti vastaamatta. Vas-
tausprosentti tihdn kohtaan oli titen 95,2 %. Vastanneista 55 % (86 kpl) koki palvelun laa-
dun olleen hyvin kahvilassa. Kysymykseen vastanneista 36 % (56 kpl) koki palvelun olleen
erinomaista. Noin 8 % (13 kpl) vastasi taas palvelun laadun olleen tyydyttiviid. Kysymykseen

vastanneista 1 % (1 kpl) piti palvelun tasoa heikkona, sama midrd vastanneita vilttavana.

(Liite 2.)
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Kuvio 8. Palvelun taso kahvilassa (n=157)

6.4 Yleinen siisteys ja ulkoasu

Asiakastyytyviisyystutkimuslomakkeessa kysyttiin myos miten asiakkaat kokivat yleisen siis-
teyden ja ulkoasun Neste Sotkamon myymalassi, kahvilassa ja piha-alueilla. Niihin kysymyk-
siin vastattiin valitsemalla vaihtoehdoista heikko, valttivi, tyydyttdvd, hyvi tai erinomainen

asiakkaiden omaa kokemusta parhaiten vastaava vaihtoehto.

2 henkil6ad kyselyyn osallistuneista jitti vastaamatta kysyttiessd yleistd siisteyttd ja ulkoasua
myymalidssd. Vastausprosentti kysymykseen oli titen 98,8 %. Kysymykseen vastanneista 70
% (111 kpl) vastasi, ettd yleisen siisteyden ja ulkoasun olleen myymalissa hyva. Vastanneista
25 % (40 kpl) mielsi ulkoasun erinomaiseksi. Vastanneista 7 % (11 kpl) ajatteli siisteyden ja
ulkoasun olleen tyydyttivi, kun taas 1 % (1 kpl) vilttavd. Yksikddn vastanneista ei ajatellut

siisteyden ja ulkoasun olleen heikon myymalassa. (Liite 2.)
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Kuvio 9. Yleinen siisteys ja ulkoasu myymalissd (n=163)

Kysyttdessa yleisti siisteyttd ja ulkoasua kahvilassa 7 kyselyyn osallistuneista jatti vastamaatta
tehden vastausprosentiksi 95,8 %. Kysymykseen vastanneista 63 % (99 kpl) vastasi siisteyden
ja ulkoasun olleen hyvi, kun taas 27 % (42 kpl) ajatteli niiden olleen jopa erinomainen. Siis-
teyttd ja ulkoasua tyydyttivind piti 9 % (14 kpl) vastanneista, 2 % (2 kpl) vilttavina ja 1 % (1
kpl) heikkona. (Liite 2.)
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Kuvio 10. Yleinen siisteys ja ulkoasu kahvilassa (n=158)

Kysyttdessa yleista siisteyttd ja ulkoasua piha-alueilla 7 kyselyyn osallistuneista jatti vastaamat-
ta kysymykseen. Vastausprosentiksi tdhidn kysymykseen saatiin titen 97,6 %. Kysymykseen
vastanneista 64 % (103 kpl) vastasi pitivinsi niitd hyvind. Siisteyttd ja ulkoasua vastanneista
18 % (29 kpl) piti erinomaisena. Tyydyttivina kysyttyjd asioita piti 17 % (28 kpl) vastanneista
ja 1 % (1 kpl) taas valttdvina. Yksikddn vastanneista ei vastannut yleisen siisteyden ja ulko-

asun olleen heikon piha-alueilla. (Liite 2.)
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Kuvio 11. Yleinen siisteys ja ulkoasu piha-alueilla (n=161)

6.5 Tuotevalikoima

Asiakastyytyviisyyslomakkeessa kysyttiin myOs miten asiakkaat kokivat Neste Sotkamon tuo-
tevalikoiman kahvila- ja ravintolatuotteissa, autotarvikkeissa ja voiteluaineissa sekd muissa
tuotteissa olevan. Muilla tuotteilla tarkoitettiin mm. elintarvikkeita ja vapaa-ajantuotteita.
Niihin kysymyksiin vastattiin valitsemalla vaihtoehdoista heikko, vilttiva, tyydyttivd, hyvi,

tai erinomainen asiakkaiden omaa kokemusta parhaiten vastaava vaihtoehto.

Kysyttiessd vastanneiden mielipidettd tuotevalikoimasta kahvila- ja ravintolatuotteissa 5 ky-
selyyn vastannutta jatti vastaamatta kysymykseen, vastausprosentti oli siis 97 %. Vastanneista
60 % (97 kpl) piti tuotevalikoimaa hyviana, kun taas 24 % (39 kpl) mielsi tuotevalikoiman
erinomaiseksi. Vastanneista 13 % (21 kpl) ajatteli valikoiman olleen tyydyttava, reilu 1 % (2
kpl) vastasi valikoiman olleen valttiva ja 1 % (1 kpl) vastanneista mielsi tuotevalikoiman hei-

koksi. (Liite 2.)
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Kuvio 12. Tuotevalikoima kahvila- ja ravintolatuotteissa (n=160)

Kysyttdessa tuotevalikoimaa autotarvikkeissa ja voiteluaineissa 15 kyselyyn osallistunutta jatti
vastaamatta ja ndin vastausprosentti kysymykseen oli 90,9 %. Kysymykseen vastanneista 57
% (86 kpl) piti tuotevalikoimaa hyvini, kun taas 10 % (15 kpl) erinomaisena. Vastanneista
27 % (40 kpl) piti valikoimaa tyydyttivind. Vastanneista 5 % (7 kpl) ajatteli tuotevalikoiman
olleen vilttavi ja 1 % (2 kpl) heikko.(Liite 2.)



45

60%—

50%

40%

30%

20%

10%—

0% |
heikko valttava tyydyttava hyvi erinomainen

Kuvio 13. Tuotevalikoima autotarvikkeissa ja voiteluaineissa (n=150)

Kysyttdessa tuotevalikoimaa muissa Neste Sotkamon tuotteissa kuten elintarvikkeissa ja va-
paa-ajan tuotteissa 11 kyselyyn osallistunutta jdtti vastaamatta tehden ndin vastausprosentiksi
kysymykseen 93,3 %. Kysymykseen vastanneista 43 % (66 kpl) ajatteli tuotevalikoima olleen
hyvi. Vastanneista 38 % (59 kpl) vastasi taas tuotevalikoiman tason olleen tyydyttiavd. Vas-
tanneista 9 % (15 kpl) piti tuotevalikoimaa erinomaisena, 8 % (12 kpl) valttivini ja 1 % 2

kpl) heikkona. (Liite 2.)
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Kuvio 14. Tuotevalikoima muissa tuotteissa (n=154)

6.6 Hintataso

Halusimme tietdd tutkimuksessa my6s asiakkaiden suhtautumisen Neste Sotkamon hinta-
tasoon myymalissi, kahvila-/ravintolatuotteissa, polttoaineissa seka tarvikkeissa. Niihin ky-
symyksiin vastattiin valitsemalla vaihtoehdoista heikko, vilttava, tyydyttivé, hyva tai erin-

omainen asiakkaiden omaa kokemusta parhaiten vastaava vaihtoehto.

Kysyttidessa Neste Sotkamon hintatasoa myymaildssa 6 kyselyyn osallistuneista jatti vastaa-
matta kysymykseen. Vastausprosentti kysymykseen oli 96,4 %. Vastanneista 52 % (82 kpl)
mielsi hintatason tyydyttivaksi, kun taas 34 % (66 kpl) hyviksi. Vastanneista 9 % (14 kpl) piti
hintatasoa valttivani ja 5 % (8 kpl) mielsi hintatason erinomaiseksi. Kysymykseen vastan-

neista 1 % (1 kpl) vastasi hintatason olleen heikko. (Liite 2.)
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Kuvio 15. Hintataso myymilédssa (n=159)

Kysyttdessa hintatasoa kahvila- ja ravintolatuotteissa 7 kyselyyn osallistunutta jitti vastaamat-
ta kysymykseen. Vastausprosentti kysymykseen oli titen 95,8 %. Kysymykseen vastanneista
40 % (64 kpl) piti hintatasoa tyydyttivini, kun taas 38 % (60 kpl) hyvini. Vastanneista 12 %
(19 kpl) mielsi hintatason kahvila- ja ravintolatuotteissa vilttavaksi, 7 % (11 kpl) erinomai-

seksi ja 2 % (4 kpl) heikoksi. (Liite 2.)
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Kuvio 16. Hintataso kahvila- ja ravintolatuotteissa (n=158)

Kyselyyn osallistuneista 7 jatti vastaamatta kysyttdessd mielipidettd polttoaineiden hintatasos-
ta. Vastausprosentti kysymykseen oli titen 93,9 %. Kysymykseen vastanneista 42 % (65 kpl)
vastasi hintatason polttoaineissa olleen tyydyttiva, 33 % (51 kpl) hyvi ja 14 % (22 kpl) valt-
tava. Vastanneista 8 % (12 kpl) mielsi hintatason heikoksi, kun taas 3 % (5 kpl) ajatteli hinta-

tason olleen erinomainen. (Liite 2.)
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Kuvio 17. Hintataso polttoaineissa (n=155)
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Kysyttidessa mitd mieltd vastanneet olivat hintatasosta tarvikkeissa 8 kyselyyn osallistuneista

jatti vastaamatta. Vastausprosentti tihan kysymykseen oli titen 95,2. Kysymykseen vastan-

neista 50 % (77 kpl) piti hintatasoa tyydyttivind. Vastanneista 36 % (56 kpl) piti hintatasoa

tarvikkeissa hyvina, kun taas 10 % (16 kpl) vilttavana. Hintatason erinomaiseksi mielsi 4 %

(6 kpl) vastanneista. Hintatason heikoksi mielsi 1 % (2 kpl) kysymykseen vastanneista.(Liite

2)
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Kuvio 18. Hintataso tarvikkeissa (n=157)

6.7 Aukioloajat

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa haluttiin my6s tietdd asiakkaiden suhtautuminen Neste
Sotkamon aukioloaikoihin. Vastausvaihtoehtoina kysymyksessa olivat seuraavat vaittimit:
mielestini aukioloajat ovat sopivat; toivoisin aseman avattavan aikaisemmin; toivoisin ase-
man suljettavan myShemmin; ja toivoisin aseman avattavan aikaisemmin sekd suljettavan

myShemmin.

Kysyttdessd mielipidetti Neste Sotkamon aukioloajoista 13 kyselyyn vastannutta jitti vas-
taamatta kysymykseen. Vastausprosentti kysymykseen oli titen 92,1 %. Enemmist6 eli 76 %
(117 kpl) vastanneista piti nykyisid Neste Sotkamon aukioloaikoja sopivina. Kysymykseen

vastanneista 16 % (24 kpl) toivoi aseman suljettavan myéhemmin. Vastanneista 7 % (10 kpl)
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toivoi aseman sekd avattavan aikaisemmin ettd suljettavan myohemmin. Reilu 1 % (2 kpl)

vastanneista toivol aseman avattavan aikaisemmin.(Liite 2.)

Lomakkeessa vastanneilla oli mahdollisuus kertoa muutosehdotuksensa aukioloaikoihin, jos
he vastasivat muuhun kohtaan kuin ”’mielestini aukioloajat ovat sopivat”. Saatiin seuraavan-

laisia ehdotuksia:
Toivoisin aseman avattavan aikaisemmin:
- ”Klo 05.00.”
06.00. vitkonloppuisin”
Toivoisin aseman suljettavan myohemmin:
”Viikonloppuisin asema auki puolille 6in”
”Klo 23.00.” x 5
- 7Klo 00.00.” x 18
Toivoisin aseman avattavan aikaisemmin seka suljettavan myohemmin:
- ”Auki 24h / vrk”
- ”Asema auki viikonloppuisin 6:lta. Auki y6 12sta” x 2
- 75247 x4

- 76.30.- 23.00.”
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Kuvio 19. Aukioloajat (n=152)

6.8 Tarkeimmat kriteerit valitessa huoltoasemaa

Neste Sotkamon asiakastyytyvaisyystutkimuksessa haluttiin my6s tietdd mitka tekijat saavat
asiakkaat valitsemaan juuri sen huoltoaseman, jolla he tahtovat asioida. Kyselyyn vastannei-
den tuli valita kolme tirkeinta kriteeria huoltoasemaa valitessa valmiiksi annetuista vaihtoeh-
doista. Ndmi vaihtoehdot olivat seuraavat: asiakaspalvelu, aukioloajat, autotarvikevalikoima,
elintarvikevalikoima, henkilkunnan ammattitaito, vapaa-ajantuotteiden valikoima, kahvila-
palvelut, ravintolapalvelut, sijainti, tankkauspalvelut, tilojen siisteys, polttoaineen hinta ja/tai

jokin muu seikka.

Kun kysyttiin tirkeintd kriteeria huoltoasemaa valitessa, 65 kyselyyn osallistuneista jatti vas-
taamatta tai vastasi kysymykseen erheellisesti. Vastausprosentti tihin kysymykseen oli siis
60,6 %. Kysymykseen vastanneista 33 % piti asiakaspalvelua tirkeimpini kriteerind, 26 %
polttoaineen hintaa. Vastanneista 10 % piti aukioloaikoja tirkeimpana kriteerind, saman ver-

ran vastanneita my6s kahvipalveluja. Vastanneista 6 % piti sijaintia tirkeimpana ja 5 % hen-
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kilokunnan ammattitaitoa. Vastanneista 4 % korotti tairkeimmaiksi kriteeriksi tankkauspalve-
lut, 3 % vastanneista arvosti tilojen siisteyttd ja 2 % valitsi jonkin muun kuin valmiiksi anne-
tun vaihtoehdon olleen tirkein kriteeri. Vastanneista 1 % piti ravintolapalveluja tirkeimpana
kriteerind. Jonkin muun mairitelmaksi annettiin tissd kohtaa se, ettd mahtuuko asiakas aja-

maan rekalla pihaan. (Liite 2.)

Tarkein kriteeri valitessa huoltoasemaa
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Kuvio 20. Tirkein kriteeri (n=100)

Kysyttdessa toiseksi tirkeintd kriteerid huoltoasemaa valitessa 67 kyselyyn osallistuneista jatti
vastaamatta. Vastausprosentiksi tahdn kysymykseen tuli 59,4 %. Kysymykseen vastanneista
15 % piti henkilokunnan ammattitaitoa toiseksi tirkeimpina kriteerind, kun taas vastaava
madrd vastanneita piti sijaintia toiseksi tirkeimpana. Kysymykseen vastanneista 13 % mielsi
aukioloajat toiseksi tirkeimmiksi kriteeriksi, kun taas vastaava maird vastanneista piti ravin-
tolapalveluja toiseksi tirkeimpana. Vastanneista 12 % piti kahvilapalveluja toiseksi tarkeim-
pand kriteerind ja 10 % vastanneista mielsi asiakaspalvelun toiseksi tirkeimmiksi kriteeriksi.
Vastanneista 9 % piti polttoaineen hintaa toiseksi tirkeimpina ja 8 % tilojen siisteyttd. Vas-
tanneista 2 % arvosti tankkauspalveluja toiseksi tirkeimpéni kriteerind ja 1 % autotarvikeva-

likoimaa. (Liite 2.)
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Toiseksi tarkein kriteeri valitessa huoltoasemaa

henkilékunnan ammattitaito — 15,31%
sijainti — 15,31%
ravintolapalvelut
aukioloajat
kahvilapalvelut
asiakaspalvelu

polttoaineen hinta
tilojen siisteys

tankkauspalvelut

autotarvikevalikoima

0% 5% 10% 15% 20%

Kuvio 21. Toiseksi tirkein kriteeri (n=98)

Kysyttiessa kolmanneksi tirkeintd kriteerid huoltoasemaa valittaessa 68 kyselyyn osallistu-
neista jittl vastaamatta. Vastausprosentti kysymykseen oli titen 58,8 %. Kysymykseen vas-
tanneista 22 % piti kahvilapalveluja kolmanneksi tirkeimpini kriteerind, 16 % vastanneista
arvosti asiakaspalvelua ja 15 % aukioloaikoja. Vastanneista 11 % piti sijaintia kolmanneksi
tirkeimpidnd kriteerind, 10 % polttoaineen hintaa ja 7 % ravintolapalveluja. Henkil6kunnan
ammattitaidon kolmanneksi tirkeimmiksi kriteeriksi nimesi 6 % vastanneista, 5 % wvastasi
tilojen siisteyden, 3 % tankkauspalvelut, 2 % autotarvikevalikoiman ja 1 % jonkin muun,

kuin valmiiksi annetun vaihtoehdon. Tdmi jokin muu oli tupakointitilat. (Liite 2.)
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Kuvio 23. Kolmanneksi tirkein kriteeri (n=97)

6.9 Muut kommentit
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Asiakastyytyviisyyslomakkeen lopussa kysyttiin mitd asiakkaat toivoisivat nykyajan liiken-

neasemien heille tarjoavan. Tilaa oli varattu my6s muille kommenteille. Pari kommenttia ja-

tettiin listaamatta opinndytetyohon, silld osa niistd ei liittynyt oleellisesti tutkimukseen. Pa-

lautteet ovat jarjestetty osittain toisiinsa liittyen. Kyselyyn osallistuneilta saatiin seuraavanlai-

sia toiveita ja kommentteja:

6.9.1 Autot ja varaosat

” Autovaraosia ja kulutusosia”

”Laajempi autonvaraosa palvelu’

>



56

- ”Varaosapalvelu aionnalle tasolle!”

- ”Autojen varaosavalikoimaa ei ole”

- 7Korjauspalveluja”

- ”Apua auton korjauksessa”

- ”Korjaamopalveluja”

- ”Huolto, pesu”

- ”Autopesu”

- ”Auton pesumahdollisuus (harjaton)”

- ”Autotarvikkeita, kunnossa olevat ilmalaitteet, kunnossa olevat tuulilasinpesuvehkeet

ja puhdasta vettd”

6.9.2 Hintatasokommentit

- 7Edullista polttoainetta ja halvempaa kahvia”

- ”Halvempaa polttoainetta, joka ei ole kuitenkaan asemien vallassa, vaan valtionpaa-

tOksid”
- ”Halvempaa bensaa”
- ”Ruokaa ja halvempaa bensaa autoille”
- Hyvia asiakaspalvelua ja hyvid kahvilapalveluja + edullista polttoainetta”
- ”Alempi hintataso”

- 7Alempi hintataso kahvilatuotteissa olisi hyva. Muuten Nesteelld saa kaiken mita tar-

vitsee ©”
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6.9.3 Kanta-asiakkuuskommentit

- 7Kanta-asiakaskortti, jolla saisi alennusta esim. polttoaineista ja kahvilan tuotteista.”

- 7Kanta-asiakas etuja, jos kiyttdd tietyn aseman palveluja vakituisesti. (Etuja ei aina-

kaan tarjottu, jos niitd on)”
- ”Kanta-asiakaskortti kahvien suhteen...”
- ”Plussa-pisteet vois vaihtaa S-bonukseen ©”

- ”Kaikki on mielestini hyvin. S-bonus olisi erittiin hyvi juttu. Plussat pois” ©”

6.9.4 Kahvila- ja ravintolapalvelukommentit
- 7Sotkamossa mielesténi tulisi olla ruokaa saatavilla hieman pidempain. Jos matkailija
tulee mychian illalla Sotkamoon, niin ruokapaikat ovat jo kiinni. Muuten ok.”
- ”’Scan- burger pois ja Rolls takaisin (tai Joke's)”
- 7Pyoreita pizzoja. Keskiolut pois myymalasta ja vakevat tilalle”
- ”Muita kommentteja: rullakebabin koko vaihtelee huomattavasti!”

- 7Baari voi kehittdi jotenkin (Esson baariin)”

6.9.5 Tuotevalikoimakommentit

”Parempi valikoima”

”Taydellinen ruokamyymala”
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6.9.6 Asiakaspalvelukommentit
- 7Pitevin asiakaspalvelun tuntevaa henkil6kuntaa, tuulella kiyvd porukka ei oikein
hymyilyta kanta-asiakastakaan”
- ”Hyvia asiakaspalvelual”

- 7Ystavillisen ja siistin taukopaikan”

6.9.7 Muut kommentit

- ”Enemmin niiti kyselyiti ©”
- 7Saisi olla yolla auki”

- ”Kassalle maksun siilyminen”
- 7Tupakointitilat”

- 7Parkkitilat, peseytymistilat”

6.9.8 Kiitokset

- Kiitettdvi palvelu= Kiitos”

- Kiitettavad on”

- 7On riittdvit palvelut jo”

- 7Erittdin tyytyvainen palveluun”

- ”En voi valittaa, jos en viihtyisi, en kdvisi niin usein”
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7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Asiakastyytyvaisyystutkimus oli ensimmiinen timién kaltainen tutkimus, joka Neste Sotka-
molle tehtiin. Téstd syystd aikaisempaa vertailupohjaa ei tutkimukselle ole. Asiakaspalautteen
mukaan asiakkaat olivat padosin tyytyviisid Neste Sotkamon tarjoamiin palveluihin ja niiden
perusteella Neste Ykkosketjun tavoitteet olivat tiyttyneet melko kiitettdvasti. Itse tutkijana
olisin toivonut karkeampaa otetta palautteisiin, jotta mahdollisista kehitysehdotuksia olisi
saatu luotua laajassa mittakaavassa. Mutta koska asiakaspalaute oli yleisesti ottaen kiitettivaa,
haastecksi toimeksiantajalle jadkin vain se, miten palvelujen taso saadaan pysymiin vihintidn

nykyisen kaltaisena.

Tutkimuksessa el testattu erl muuttujien riippuvuuksia, koska tutkimustulokset olivat niin
yksiselitteisid ja helposti luettavissa eikd toimeksiantaja niistd syistd katsonut niitd tarpeelli-
siksi. Tarkasteltaessa tutkimukseen osallistuneiden taustatietoja ja tutkimustulosten jakautu-
mista huomataankin, ettei merkittdvid eroja vastauksissa 16ytynyt eri sukupuolten, ikiryhmi-
en, ammattien ja asiakastyyppien vililla (Liite 3). Vastausmairit pysyivat eri ryhmilld myos

suurin piirtein suhteessa jokaisessa kysymyksessa.

Noin 90 % kyselyyn vastanneista kertoi kokeneensa palvelun tason myymilissd seka kahvi-
lassa joko hyvina tai erinomaisena. Tama ei kerro suurista kehittimistarpeista nailla osa-
alueilla yrityksessd. Lomakkeen avoimessa osiossakaan merkittivid kehitysehdotuksia palve-
lun tasoon ei ilmennyt. Kyselyn avoimeen osaan kommentteja kirjoittaneet vain korostivat
asiakaspalvelun tirkeyttd lilkenneasemien palveluissa nykypiivana. Voidaan siis sanoa, etti

Neste Sotkamo on onnistunut pitimiin palvelun tason tavoitteidensa tasolla.

Kyselyyn vastanneet tuntuivat olevan myos tyytyviisia yleiseen siisteyteen ja ulkoasuun seka
Neste Sotkamon myymaldssd, kahvilassa ettd piha-alueilla. Ainoastaan mielipiteissd piha-
alueiden ulkoasusta tyydyttdvi- vastauksien miird ylsi melkein kiitettivien rinnalle. Eli jos
jotain kritiikkia lihdetddn etsimain, niin tulevaisuudessa yrityksen piha-alueiden siisteyteen

voitaisiin kiinnittaa hieman entista enemman huomiota.

Tuotevalikoimaankin tunnuttiin olevan suhteellisen tyytyviisia. Erindisia mainintoja voidaan
poimia kysymyslomakkeen avoimen osion vastauksista, mutta se miten suuren arvon yksit-
taisille kommenteille antaa, on yrittdjin itsensd padtettdvissd. Niissd kommenteissa toivottiin

parempaa valikoimaa tarkentamatta missd kohden seki tdydellistd ruokamyymalda. Ainoas-
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taan varaosapalveluihin liittyvat kommentit voisi mahdollisesti huomioida niiden suhteellisen
suuren madrin vuoksi. Auton vara- ja kulutusosille olisi kommenttien mukaan kysyntdd ja

niiden valikoima oli koettu suhteellisen suppeaksi.

Hintatasoon ei oltu yhta tyytyviisid kuin ylld oleviin, mutta ei tyytymattomiakaan. Myo6s kyse-
lylomakkeen avoimessa osiossa oli muutama hintatason korkeuteen liittyvid kommentteja.
Tidssa kohden tiytyy ottaa huomioon se, etti liikenneasemien valikoima on kautta maan hie-
man kalliimpaa kuin jossain muissa liikkeissa. Koska valikoima liikenneasemilla on pakosta-
kin suppeampi kuin esimerkiksi piivittiistavarakaupoissa, on ainut vaihtoehto pitdd hintoja
korkeammalla, jotta yrityksen olisi kannattavaa myyda kyseisia tuotteita. Yllatyksena tuli vas-
tanneiden suhtautuminen polttoaineen hintaan, jonka noin 74 % piti hintoja tyydyttivini tai

hyvina.

Aukioloaikojen suhteen vastanneet olivat myo6s tyytyviisid. Vaikka my6hempad sulkemisai-
kaa kannattavia 16ytyikin, padosa kysymykseen vastanneista oli kuitenkin tyytyvaisid nykyisiin
aukioloaikoihin. Kysymyslomakkeen avoimeen osioon oli kirjoitettu allekirjoittaneen mieles-
ti varteenotettava kommentti. ”Sotkamossa mielestini tulisi olla ruokaa saatavilla hieman
pidempiéin. Jos matkailija tulee my6hdin illalla Sotkamoon, niin ruokapaikat ovat jo kiinni.”
Jos jotain kehitysehdotuksia matkailua ajatellen voisi ehdottaa, niin ylld oleva olisi yksi niista.
Vaikka matkailijoilta itseltddn ei saatu kattavaa otosta, voitaisiin kuitenkin ajatella, ettd ylld
oleva kommentti pitiisi paikkansa my6s heididn kohdallaan. Sotkamon ruokailumahdollisuu-
det ovat rajalliset ja ruokaa tarjoavat litkkeet sulkeutuvat aikaisin, erityisesti arkisin. Ruokai-
lumahdollisuuksia ja titen aukioloaikoja myohiisemmaksi voitaisiin muuttaa ndin esimerkiksi
sesonkien aikaan. Kesdaikaan Neste Sotkamo vastaakin tdhin tarpeeseen, silld silloin yrityk-

selld on myohdisemmat aukioloajat.

Kyselyyn osallistuneilta kysyttiin heiddn tdrkeimpid kriteerejadn valitessa huoltoasemaa.
Vaikka kaikki eivat vastanneetkaan tihin kysymykseen, saatiin kuitenkin kattava otos. Esille
nousi merkittdvisti asiakaspalvelu, henkilokunnan ammattitaito, polttoaineen hinta, sijainti,
kahvila- ja ravintolapalvelut kuten myos aukioloajat. Se, ettd asiakaspalvelu ja henkilokunnan
ammattitaito on nostettu esille tirkeina seikkoina, tukee aikaisempia timin opinndytetyon
lukuja. Tdma tukee sitd kisitystd, ettd endd nykypéivana tuotteiden tekniset seikat eivit ole se
tarkein asia, vaan palvelu koetaan kokonaisuutena ja my6s henkilokohtaiset kontaktit ovat
tarkeitd. Kaikkia ylld mainittuja tekijoitd voitaisiin siis ottaa huomioon yrityksen toimintaa

suunniteltaessa. Yksikddn vastanneista ei pitdnyt erityisen tirkednd elintarvikevalikoimaa eikd
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vapaa-ajantuotteiden valikoimaa. Tdmi johtunee myo6s osittain siitd, ettd matkailijoilta ei kat-
tavaa otosta saatu, silld voitaisiin kuvitella, ettd matkailijat voisivat mahdollisesti antaa suu-
remman arvon ylla oleville. Toinen syy voisi mahdollisesti olla se, ettd asiakkaat, jotka etsivit
elintarvikkeita ja vapaa-ajan tuotteita eivat mitd luultavimmin etsi niitd ensimmaisena litken-

neasemilta.

Yleisesti ottaen tutkimustuloksia tarkasteltaessa voitaisiin mahdollisesti tehdd piditos, ettd
juuri asiakaspalvelu on se seikka, miké toimii valttikorttina niin asiakkaan kuin yrityksenkin
kannalta. Se, ettd asiakaspalvelun tirkeys on nostettu korkealle jo yrityksen liike-ideassa ja
toimintaa suunniteltaessa, on mitd ilmeisimmin valittynyt my6s asiakkaille. Asiakkaiden pa-
lautteet olivat pidosin kiitettdvid, ja he olivat korostaneet asiakaspalvelun ja henkil6kunnan
ammattitaidon tirkeyttd. Nailld on epailematta ollut yhteys asiakastyytyvaisyyttd arvioitaessa.
Esimerkkini tdstd voitaisiin kuvitella olevan sen, ettd vaikka Neste Sotkamon hintataso ei
olekaan paikkakunnan edullisin esimerkiksi polttoaineen suhteen, asiakkaat asioivat silti yri-

tyksessa todennikéisesti juuri hyvin asiakaspalvelun vuoksi.

Tastd asiakastyytyviisyystutkimuksesta pyrittiin luomaan mahdollisimman piteva, hyodylli-
nen ja kayttokelpoinen. Tutkimusongelma johti aineiston kerdamistd, kasittelyd sekd ana-
lysointia koko tutkimusprosessin ajan. Tutkimuksen viitekehys pyrittiin rakentamaan tutkit-
tavien asiolden ympidrille ja timidn pohjalta rakennettiin my6s tutkimuksen kyselylomake.
Luonnollisesti my6s toimeksiantajan toiveet olivat ensisijaisen tirkeitd luodessa lomaketta.
Opinnaytetyon viitekehyksessa eikd tutkimuslomakkeessa otettu huomioon markkinoinnin
merkitystd asiakastyytyviisyyteen ja koettuun palvelun laatuun. Tama johtui siitd, ettd Neste
Sotkamon markkinointi on pitkalti ohjattua emoyhtioénsa kautta ja yritys ei titen voi itse suu-

restikaan vaikuttaa mainonnan laatuun ja sen vaikutukstin.

Arvioidessa tutkimuksen onnistumista, voitaisiin sen sanoa olevan hyodyllinen ja kiyttokel-
poinen. Vastauksia saatiin sithen nidhden kiitettavisti, ettd lomakkeet eivit olleet kuukautta
pidempiin jaossa. Vaikka osin puutteellisesti tiytettyja lomakkeita tulikin, néistd saatiin silti
arvokasta tietoa tutkimukselle ja kayttokelpoista tietoa yritykselle. Vaikka matkailijoilta katta-
vaa otosta el saatukaan, voidaan kuitenkin ajatella, ettd koska suurin osa Neste Sotkamon
asiakkaista on kuitenkin paikkakuntalaisia ja kanta-asiakkaita, he ovat ne suurimmat koetun
palvelun laadun kriitikot ja ne asiakkaat, jotka varmistavat yrityksen kannattavan toiminnan
my0s tulevaisuudessa. Matkailijoiden osalta kyseessi olisi ollut luultavasti vain lisipalvelujen

kehittiminen, jos heiltd kattavampi otos olisi saatu.
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Jos tutkimus toteutettaisiin nyt uudelleen, muutamaan seikkaan voisi kiinnittda huomiota.
Vaikka tutkimus pyrittiinkin tekemaidn mahdollisimman huolella, yhti seikkaa ei otettu huo-
mioon. Kysyttiessa asiakkaiden kokemuksia yrityksen eri osa-alueilta (heikko, vilttavi jne..)
ei otettu huomioon vaihtoehtoa, etti asiakkaalla ei vilttimaittd ole minkd4nlaista kokemusta
asiasta. Kaikki eivit ole vilttaimattd olleet minkadnlaisessa kontaktissa esimerkiksi Neste Sot-
kamon autotarvikevalikoimaan aikaisemmin, joten he joutuivat vastaamaan kysymykseen
vain ennakkokasityksiensd kautta. Vastausvaihtoehto ”en osaa sanoa” olisi ollut siis suotava

niihin kysymyksiin.

Tarkennusta olisi vaatinut my6s kysymyslomakkeen toiseksi viimeinen kysymys, jossa kysyt-
tiin tirkeimpid kriteerejd huoltoasemaa valitessa. Ohjeita olisi tissd kohtaa voinut hioa vield-
kin tarkemmiksi, jotta olisi saatu vield runsaampi vastausjoukko. Tutkimuslomakkeet olivat
kuitenkin jo tdssd vaiheessa koetestattu ja hiottu sithen pisteeseen, ettd lomakkeet laitettiin

jakoon ja kysymysten muokkaus ei olisi ollut endi siind vaiheessa mahdollista.

Tutkimuslomakkeita saatiin sithen nihden kiitettdvd maara, ettd varsinaista perusjoukkoa oli
mahdoton mairitelld. Neste Sotkamon asiakkaita voi ei mitata numeroilla eikd kaikkia voida
tavoittaa. Neste Sotkamon laskutusasiakkaiden maarikin oli niin vihiinen, ettid tutkimuslo-
makkeiden lidhettiminen heille postissa olisi ollut merkityksetonta. Tastakin syysta survey-
tutkimus oli ainut jarkeenkdypi ja toteutettavissa oleva tutkimusmuoto. Palautettujen lomak-
keiden madrai olisi kenties saatu nostettua vield suuremmaksi, jos lomakkeita olisi jaettu kas-
salta useammin tai tutkijalla itsellian olisi ollut mahdollisuus pédstd jakamaan lomakkeita ja

vastaamaan lomakkeen tdyttdjien kysymyksiin.

Tutkimuksen kokonaisuutta arvioitaessa voidaan kuitenkin todeta tutkimuksen olleen onnis-
tunut. Opinndytetyon viitekehys tuki tutkimuslomakkeen kysymyksid sekid tulosten rapor-
tointia. Tutkimustuloksista saatiin uutta, ennestdin tuntematonta tietoa toimeksiantajalle yri-
tyksensi toiminnasta ja sen palveluiden laadusta. Itse allekirjoittaneelle opinnaytety6 opetti
paljon asiakaspalvelusta kokonaisuutena ja kaikesta siitd mitd asiakastyytyvaisyys pitda sisil-
lddn ja mitka seikat tihdn vaikuttavat. Opitun teorian lisaksi tutkimus opetti kvantitatiivisen
tutkimuksen kiytinnon toteutuksessa huomioon otettavat seikat. Jos nyt lihdettiisiin teke-
madn uutta asiakastyytyviisyystutkimusta, allekirjoittaneella olisi mielessdin paljon selkedmpi
kuva tutkimusprosessin etenemisestd ja vaiheista, ja siitd kuinka aikaa vievaa tutkimus voi
itsessddn olla. Tulevaisuudessa varautuminen mahdollisiin ongelmiin olisi siis paremmin hal-

lussa.
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'Neste .
ﬂ Sotkamo ammattikorkeakoulu

Hyvat asiakkaat, Heli Kemppainen Kajaanin ammattikorkeakoulusta tekee opinnaytetydnéén asiakastyytyvaisyystutkimus-
ta Neste Sotkamon palveluista, jotta he voisivat palvella Teitd entistd paremmin. Halutessanne vaikuttaa, tayttakaa alla
olevat kentat oman kokemuksenne mukaisesti, niin ette vain auta Neste Sotkamoa kehittdmaén palveluitaan vaan osallis-
tutte halutessanne my@s erilaisten tuotepalkintojen arvontaan!

1.  Sukupuoli? O nainen O mies
2. 1ka? vuotta

Voit valita kysymyksista 3 ja 4 tarvittaessa myds useamman vaihtoehdon.

3. Ammatti? O johtavassa asemassa O yrittgja O tyontekija Oopiskelija
O elakelainen O muu, mika?

4. Oletko... O paikkakuntalainen O ohikulkumatkalla O kanta-asiakas
O majoittumassa alueella matkailijana O muu satunnainen asiakas?

5. Rengasta tai rastita vaihtoehto, joka mielestasi kuvaa parhaiten omaa asiointikokemustasi

Palvelun taso on mielestani heikko valttava tyydyttdvd hyva erinomainen
Myymalassa | | a a a
Kahvilassa | | i i i
Yleinen siisteys ja ulkoasu on mielestéani heikko valttava tyydyttdvd hyva erinomainen
Myymalassa | | | o o
Kahvilassa m| m| o O O
Piha-alueilla | | | | |
Tuotevalikoima on mielestani heikko valttdva tyydyttdva hyva erinomainen
Kahvila- ja ravintolatuotteissa | | a a a
Autotarvikkeissa ja voiteluaineissa | | | o o
Muissa tuotteissa (elintarvikkeet, vapaa-ajantuotteet jne.) a a m| m| m|
Hintataso on mielestani heikko valttava tyydyttdvd hyva erinomainen
Myymalassa m| m| o O O
Kahvilassa/ravintolatuotteissa m| | a a a
Polttoaineissa | | i i i
Tarvikkeissa | | i i i

6. Aukioloajat. Valitse vaihtoehdoista sopivin ja vastaa mahdolliseen lisdkysymykseen.

Mielestani aukioloajat ovat sopivat a

Toivoisin aseman avattavan aikaisemmin a Moneltako?
Toivoisin aseman suljettavan myéhemmin. | Moneltako?
Toivoisin aseman avattavan aikaisemmin seka

suljettavan myéhemmin. | Milloin?

7. Valitessasi huoltoasemaa Sinulle tarkeimmat kriteerit numeroituna tarkeysjarjestyksessa 1-3 ovat:

___Asiakaspalvelu ___Kahvilapalvelut ___muu, mika?
___Aukioloajat ___Ravintolapalvelut
___Autotarvikevalikoima ___Sijainti

___Elintarvikevalikoima ___Tankkauspalvelut

___Henkilékunnan ammattitaito ___Tilojen siisteys

___Vapaa-ajan tuotteiden valikoima ___Polttoaineen hinta

Mita toivoisit nykyajan liikenneasemien Sinulle tarjoavan? Muita kommentteja.
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FREKVENSSIJAKAUMAT
Statistics
sukupuoli
N Valid 165
Missing 0
Mean 1,69
sukupuoli
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid nainen 51 30,9 30,9 30,9
mies 114 69,1 69,1 100,0
Total 165 100,0 100,0
Statistics
ika
N Valid 161
Missing 4
Mean 3,75
ika
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid alle 19 vuotta 9 55 5,6 5,6
20-29 vuotta 44 26,7 27,3 32,9
30-39 vuotta 26 15,8 16,1 49,1
40-49 vuotta 17 10,3 10,6 59,6
50-59 vuotta 30 18,2 18,6 78,3
yli 60 vuotta 35 21,2 21,7 100,0
Total 161 97,6 100,0
Missing  System 4 24
Total 165 100,0
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$SAmmattid 160 97,0% 5 3,0% 165 100,0%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.



$Ammatti Frequencies
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Responses Percent of
N Percent Cases
$Ammattid johtavassa_asemassa 14 8,1% 8,8%
yrittaja 19 11,0% 11,9%
tyontekija 75 43,6% 46,9%
opiskelija 17 9,9% 10,6%
elakelainen 40 23,3% 25,0%
jokin_muu 7 4.1% 4,4%
Total 172 100,0% 107,5%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$Asiakastyypp? 163 98,8% 2 1,2% 165 100,0%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
$Asiakastyypp? paikkakuntalainen 119 57,8% 73,0%
ohikulkumatkalla 14 6,8% 8,6%
kanta_asiakas 58 28,2% 35,6%
ma10|tt.q.massa_alueella_ 4 1.9% 2.5%
matkailijana
mgu_satunnalnen_ 11 5.3% 6.7%
asiakas
Total 206 100,0% 126,4%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




Statistics
palvelun taso kahvilassa
N Valid 157
Missing 8
Mean 4,24
palvelun_taso_kahvilassa
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid heikko 1 ,6 ,6 ,6
valttava 1 ,6 ,6 1,3
tyydyttava 13 7,9 8,3 9,6
hyva 86 52,1 54,8 64,3
erinomainen 56 33,9 35,7 100,0
Total 157 95,2 100,0
Missing  System 8 4.8
Total 165 100,0
Statistics
palvelun taso myymaldssa
N Valid 160
Missing 5
Mean 4,18
palvelun_taso_myymalassa
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid heikko 1 ,6 ,6 ,6
valttava 1 ,6 ,6 1,3
tyydyttava 14 8,5 8,8 10,0
hyva 96 58,2 60,0 70,0
erinomainen 48 291 30,0 100,0
Total 160 97,0 100,0
Missing  System 5 3,0
Total 165 100,0
Statistics
yleinen_siisteys ja_ulkoasu myymalassa
N Valid 163
Missing 2
Mean 417
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yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_myymalassa

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid valttava 1 ,6 ,6 ,6
tyydyttava 11 6,7 6,7 7.4
hyva 111 67,3 68,1 75,5
erinomainen 40 24,2 24,5 100,0
Total 163 98,8 100,0
Missing  System 2 1,2
Total 165 100,0
Statistics
yleinen_siisteys ja_ulkoasu kahvilassa
N Valid 158
Missing 7
Mean 4,13
yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_kahvilassa
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid heikko 1 ,6 ,6 ,6
valttava 2 1,2 1,3 1,9
tyydyttava 14 8,5 8,9 10,8
hyva 99 60,0 62,7 73,4
erinomainen 42 25,5 26,6 100,0
Total 158 95,8 100,0
Missing  System 7 4,2
Total 165 100,0
Statistics
yleinen_siisteys ja_ulkoasu pihaalueilla
N Valid 161
Missing 4
Mean 3,99
yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_pihaalueilla
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid valttava 1 ,6 ,6 ,6
tyydyttava 28 17,0 17,4 18,0
hyva 103 62,4 64,0 82,0
erinomainen 29 17,6 18,0 100,0
Total 161 97,6 100,0
Missing  System 4 2,4
Total 165 100,0
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Statistics

tuotevalikoima kahvila ja ravintolatuotteissa

N Valid 160
Missing 5
Mean 4,07
tuotevalikoima_kahvila_ja_ravintolatuotteissa
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid heikko 1 ,6 ,6 ,6
valttava 2 1,2 1,3 1,9
tyydyttava 21 12,7 13,1 15,0
hyva 97 58,8 60,6 75,6
erinomainen 39 23,6 24,4 100,0
Total 160 97,0 100,0
Missing  System 5 3,0
Total 165 100,0
Statistics
tuotevalikoima autotarvikkeissa_ja_voiteluaineissa
N Valid 150
Missing 15
Mean 3,70
tuotevalikoima_autotarvikkeissa_ja_voiteluaineissa
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid heikko 2 1,2 1,3 1,3
valttava 7 4,2 47 6,0
tyydyttava 40 242 26,7 32,7
hyva 86 52,1 57,3 90,0
erinomainen 15 9,1 10,0 100,0
Total 150 90,9 100,0
Missing  System 15 9,1
Total 165 100,0
Statistics

tuotevalikoima muissa tuotteissa

N

Mean

Valid
Missing

154
11
3,52
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tuotevalikoima_muissa_tuotteissa

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid heikko 2 1,2 1,3 1,3
valttava 12 7,3 7,8 9,1
tyydyttava 59 35,8 38,3 47,4
hyva 66 40,0 42,9 90,3
erinomainen 15 9,1 9,7 100,0
Total 154 93,3 100,0
Missing  System 11 6,7
Total 165 100,0
Statistics
hintataso_myymalassa
N Valid 159
Missing 6
Mean 3,34
hintataso_myymalassa
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid heikko 1 ,6 ,6 ,6
valttava 14 8,5 8,8 9,4
tyydyttava 82 49,7 51,6 61,0
hyva 54 32,7 34,0 95,0
erinomainen 8 4.8 5,0 100,0
Total 159 96,4 100,0
Missing  System 6 3,6
Total 165 100,0
Statistics

hintataso kahvila ja ravintolatuotteissa

N

Mean

Valid
Missing

158
7
3,35
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hintataso_kahvila_ja_ravintolatuotteissa

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid heikko 4 2,4 2,5 2,5
valttava 19 11,5 12,0 14,6
tyydyttava 64 38,8 40,5 55,1
hyva 60 36,4 38,0 93,0
erinomainen 11 6,7 7,0 100,0
Total 158 95,8 100,0
Missing  System 7 4,2
Total 165 100,0
Statistics
hintataso polttoaineissa
N Valid 155
Missing 10
Mean 3,10
hintataso_polttoaineissa
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid heikko 12 7,3 7,7 7,7
valttava 22 13,3 14,2 21,9
tyydyttava 65 394 41,9 63,9
hyva 51 30,9 32,9 96,8
erinomainen 5 3,0 3,2 100,0
Total 155 93,9 100,0
Missing  System 10 6,1
Total 165 100,0
Statistics
hintataso_tarvikkeissa
N Valid 157
Missing 8
Mean 3,31

LIITE 2/7




hintataso_tarvikkeissa
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Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid heikko 2 1,2 1,3 1,3
valttava 16 9,7 10,2 11,5
tyydyttava 77 46,7 49,0 60,5
hyva 56 33,9 35,7 96,2
erinomainen 6 3,6 3,8 100,0
Total 157 95,2 100,0
Missing  System 8 4,8
Total 165 100,0
Statistics
aukioloajat
N Valid 153
Missing 12
Mean 1,52
aukioloajat
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid mielestani aukioloajat
ovat sopivat 117 70,9 76,5 76,5
toivoisin aseman
avattavan aikaisemmin 2 1.2 1.3 7.8
toivoisin aseman
suljettavan myéhemmin 24 14,5 15,7 93,5
toivoisin aseman
avattavan aikaisemmin
seka suljettavan 10 6.1 6.5 100,0
mySéhemmin
Total 153 92,7 100,0
Missing  System 12 7,3
Total 165 100,0
Statistics
valitessa huoltoasemaa tarkein_kriteeri
N Valid 100
Missing 65
Mean 6,21




valitessa_huoltoasemaa_téarkein_kriteeri
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid asiakaspalvelu 33 20,0 33,0 33,0
aukioloajat 10 6,1 10,0 43,0
ammatttato 5 3.0 50 48,0
kahvilapalvelut 10 6,1 10,0 58,0
ravintolapalvelut 1 ,6 1,0 59,0
sijainti 6 3,6 6,0 65,0
tankkauspalvelut 4 2.4 4,0 69,0
tilojen siisteys 3 1,8 3,0 72,0
polttoaineen hinta 26 15,8 26,0 98,0
jokin muu 2 1,2 2,0 100,0
Total 100 60,6 100,0
Missing  System 65 39,4
Total 165 100,0
Statistics
valitessa huoltoasemaa toiseksi_tarkein_kriteeri
N Valid 98
Missing 67
Mean 6,66
valitessa_huoltoasemaa_toiseksi_tarkein_kriteeri
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid asiakaspalvelu 10 6,1 10,2 10,2
aukioloajat 13 7,9 13,3 23,5
autotarvikevalikoima 1 ,6 1,0 24,5
henkildkunnan
ammattitaito 15 9.1 15,3 39.8
kahvilapalvelut 12 7,3 12,2 52,0
ravintolapalvelut 13 7,9 13,3 65,3
sijainti 15 9,1 15,3 80,6
tankkauspalvelut 2 1,2 2,0 82,7
tilojen siisteys 8 4.8 8,2 90,8
polttoaineen hinta 9 5,5 9,2 100,0
Total 98 59,4 100,0
Missing  System 67 40,6
Total 165 100,0
Statistics

valitessa_huoltoasemaa_kolmanneksi_tarkein_kriteeri

N

Mean

Valid
Missing

97
68

6,21




valitessa_huoltoasemaa_kolmanneksi_tarkein_kriteeri
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid asiakaspalvelu 16 9,7 16,5 16,5
aukioloajat 15 9,1 15,5 32,0
autotarvikevalikoima 2 1,2 2,1 34,0
o| es| e2| w2
kahvilapalvelut 21 12,7 21,6 61,9
ravintolapalvelut 7 4.2 7,2 69,1
sijainti 11 6,7 11,3 80,4
tankkauspalvelut 3 1,8 3.1 83,5
tilojen siisteys 5 3,0 5,2 88,7
polttoaineen hinta 10 6,1 10,3 99,0
jokin muu 1 ,6 1,0 100,0
Total 97 58,8 100,0

Missing  System 68 41,2

Total 165 100,0




RISTIINTAULUKOT

ika * sukupuoli Crosstabulation

sukupuoli
nainen mies Total

ika alle 19 vuotta  Count 4 5 9
% within ika 44,4% 55,6% 100,0%

20-29 vuotta  Count 22 22 44

% within ika 50,0% 50,0% 100,0%

30-39 vuotta  Count 3 23 26

% within ika 11,5% 88,5% 100,0%

40-49 vuotta  Count 4 13 17

% within ika 23,5% 76,5% 100,0%

50-59 vuotta  Count 3 27 30

% within ika 10,0% 90,0% 100,0%

yli 60 vuotta Count 12 23 35

% within ika 34,3% 65,7% 100,0%

Total Count 48 113 161
% within ika 29,8% 70,2% 100,0%

palvelun_taso_myymaléssa * sukupuoli Crosstabulation

sukupuoli
nainen mies Total

palvelun_taso_  heikko Count 1 0 1
myymalassa % within sukupuoli 2,0% ,0% 6%
valttava Count 0 1 1

% within sukupuoli ,0% ,9% ,6%

tyydyttava Count 3 11 14

% within sukupuoli 6,1% 9,9% 8,8%

hyva Count 28 68 96

% within sukupuoli 57,1% 61,3% 60,0%

erinomainen  Count 17 31 48

% within sukupuoli 34,7% 27,9% 30,0%

Total Count 49 111 160
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
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palvelun_taso_kahvilassa * sukupuoli Crosstabulation

sukupuoli
nainen mies Total

palvelun_taso_  heikko Count 1 0 1
kahvilassa % within sukupuoli 2,1% 0% 6%
valttava Count 0 1 1

% within sukupuoli ,0% ,9% ,6%

tyydyttava Count 3 10 13

% within sukupuoli 6,4% 9,1% 8,3%

hyva Count 24 62 86

% within sukupuoli 51,1% 56,4% 54,8%

erinomainen  Count 19 37 56

% within sukupuoli 40,4% 33,6% 35,7%

Total Count 47 110 157
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_myymalasséa * sukupuoli Crosstabulation

sukupuoli
nainen mies Total

yleinen_siisteys_ja_ valttava Count 0 1 1
ulkoasu_myymalassa % within sukupuoli 0% 9% 6%
tyydyttava Count 5 6 11

% within sukupuoli 10,0% 5,3% 6,7%

hyva Count 33 78 111

% within sukupuoli 66,0% 69,0% 68,1%

erinomainen  Count 12 28 40

% within sukupuoli 24,0% 24,8% 24,5%

Total Count 50 113 163
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_kahvilassa * sukupuoli Crosstabulation

sukupuoli
nainen mies Total

yleinen_siisteys_ja_ heikko Count 1 0 1
ulkoasu_kahvilassa % within sukupuoli 2,1% ,0% 6%
valttava Count 0 2 2

% within sukupuoli ,0% 1,8% 1,3%

tyydyttava Count 6 8 14

% within sukupuoli 12,5% 7,3% 8,9%

hyva Count 28 71 99

% within sukupuoli 58,3% 64,5% 62,7%

erinomainen  Count 13 29 42

% within sukupuoli 27,1% 26,4% 26,6%

Total Count 48 110 158
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_pihaalueilla * sukupuoli Crosstabulation

LIITE 3/3

sukupuoli
nainen mies Total
yleinen_siisteys_ja_ valttava Count 0 1 1
ulkoasu_pihaalueilla % within sukupuoli ,0% 9% ,6%
tyydyttava Count 6 22 28
% within sukupuoli 12,2% 19,6% 17,4%
hyva Count 35 68 103
% within sukupuoli 71,4% 60,7% 64,0%
erinomainen  Count 8 21 29
% within sukupuoli 16,3% 18,8% 18,0%
Total Count 49 112 161
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
tuotevalikoima_kahvila_ja_ravintolatuotteissa * sukupuoli Crosstabulation
sukupuoli
nainen mies Total
tuotevalikoima_kahvila_ heikko Count 0 1 1
ja_ravintolatuotteissa % within sukupuoli ,0% ,9% 6%
valttava Count 0 2 2
% within sukupuoli ,0% 1,8% 1,3%
tyydyttava Count 7 14 21
% within sukupuoli 14,3% 12,6% 13,1%
hyva Count 29 68 97
% within sukupuoli 59,2% 61,3% 60,6%
erinomainen  Count 13 26 39
% within sukupuoli 26,5% 23,4% 24,4%
Total Count 49 111 160
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




LIITE 3/4

tuotevalikoima_autotarvikkeissa_ja_voiteluaineissa * sukupuoli Crosstabulation

sukupuoli
nainen mies Total
tuotevalikoima_ heikko Count 0 2 2
autotarvikkeissa_ja_ % within sukupuoli ,0% 1,9% 1,3%
voiteluaineissa valttava Count 1 6 7
% within sukupuoli 2,3% 5,6% 4,7%
tyydyttava Count 3 37 40
% within sukupuoli 7,0% 34,6% 26,7%
hyva Count 35 51 86
% within sukupuoli 81,4% 47.7% 57,3%
erinomainen  Count 4 11 15
% within sukupuoli 9,3% 10,3% 10,0%
Total Count 43 107 150
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
tuotevalikoima_muissa_tuotteissa * sukupuoli Crosstabulation
sukupuoli
nainen mies Total
tuotevalikoima_muissa_ heikko Count 0 2 2
tuotteissa % within sukupuoli ,0% 1,8% 1,3%
valttava Count 0 12 12
% within sukupuoli ,0% 11,0% 7,8%
tyydyttava Count 15 44 59
% within sukupuoli 33,3% 40,4% 38,3%
hyva Count 24 42 66
% within sukupuoli 53,3% 38,5% 42,9%
erinomainen  Count 6 9 15
% within sukupuoli 13,3% 8,3% 9,7%
Total Count 45 109 154
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
hintataso_myymalasséa * sukupuoli Crosstabulation
sukupuoli
nainen mies Total

hintataso_myymaldssa heikko Count 0 1 1

% within sukupuoli ,0% ,9% ,6%

valttava Count 3 11 14

% within sukupuoli 6,4% 9,8% 8,8%

tyydyttava Count 16 66 82

% within sukupuoli 34,0% 58,9% 51,6%

hyva Count 25 29 54

% within sukupuoli 53,2% 25,9% 34,0%

erinomainen  Count 3 5 8

% within sukupuoli 6,4% 4,5% 5,0%

Total Count 47 112 159

% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




hintataso_kahvila_ja_ravintolatuotteissa * sukupuoli Crosstabulation

LIITE 3/5

sukupuoli
nainen mies Total

hintataso_kahvila_ja_  heikko Count 0 4 4

ravintolatuotteissa % within sukupuoli ,0% 3,6% 2,5%

valttava Count 5 14 19

% within sukupuoli 10,6% 12,6% 12,0%

tyydyttava Count 10 54 64

% within sukupuoli 21,3% 48,6% 40,5%

hyva Count 28 32 60

% within sukupuoli 59,6% 28,8% 38,0%

erinomainen  Count 4 7 1

% within sukupuoli 8,5% 6,3% 7,0%

Total Count 47 111 158

% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

hintataso_polttoaineissa * sukupuoli Crosstabulation
sukupuoli
nainen mies Total

hintataso_polttoaineissa  heikko Count 1 11 12
% within sukupuoli 2,2% 10,1% 7.7%
valttava Count 6 16 22
% within sukupuoli 13,0% 14,7% 14,2%
tyydyttava Count 14 51 65
% within sukupuoli 30,4% 46,8% 41,9%
hyva Count 22 29 51
% within sukupuoli 47.8% 26,6% 32,9%
erinomainen  Count 3 2 5
% within sukupuoli 6,5% 1,8% 3.2%
Total Count 46 109 155
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




hintataso_tarvikkeissa * sukupuoli Crosstabulation

LIITE 3/6

sukupuoli
nainen mies Total
hintataso_tarvikkeissa  heikko Count 0 2 2
% within sukupuoli ,0% 1,8% 1,3%
valttava Count 4 12 16
% within sukupuoli 8,5% 10,9% 10,2%
tyydyttava Count 16 61 77
% within sukupuoli 34,0% 55,5% 49,0%
hyva Count 24 32 56
% within sukupuoli 51,1% 29,1% 35,7%
erinomainen  Count 3 3 6
% within sukupuoli 6,4% 2.7% 3,8%
Total Count 47 110 157
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
aukioloajat * sukupuoli Crosstabulation
sukupuoli
nainen mies Total
aukioloajat  mielestani aukioloajat Count 35 82 117
ovat sopivat % within sukupuoli 76,1% 76,6% 76,5%
toivoisin aseman Count 0 2 2
avattavan aikaisemmin % within sukupuoli 0% 1.9% 1.3%
toivoisin aseman Count 11 13 24
suljettavan myéhemmin o, within sukupuoli 23,9% 12,1% 15,7%
toivoisin aseman Count 0 10 10
avattavan aikaisemmin o within sukupuoli 0% 9,3% 6,5%
Total T Count 46 107 153
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




valitessa_huoltoasemaa_tarkein_kriteeri * sukupuoli Crosstabulation

LIITE 3/7

sukupuoli
nainen mies Total

valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 15 18 33
tarkein_kriteeri % within sukupuoli 44.1% 27,3% 33,0%
aukioloajat Count 1 9 10

% within sukupuoli 2,9% 13,6% 10,0%

henkildkunnan Count 2 3 5

ammattitaito % within sukupuoli 59% 4,5% 5,0%

kahvilapalvelut Count 4 6 10

% within sukupuoli 11,8% 9,1% 10,0%

ravintolapalvelut Count 1 0 1

% within sukupuoli 2,9% ,0% 1,0%

sijainti Count 2 4 6

% within sukupuoli 5,9% 6,1% 6,0%

tankkauspalvelut ~ Count 3 1 4

% within sukupuoli 8,8% 1,5% 4,0%

tilojen siisteys Count 1 2 3

% within sukupuoli 2,9% 3,0% 3,0%

polttoaineen hinta  Count 5 21 26

% within sukupuoli 14,7% 31,8% 26,0%

jokin muu Count 0 2 2

% within sukupuoli ,0% 3,0% 2,0%

Total Count 34 66 100
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




valitessa_huoltoasemaa_toiseksi_tarkein_kriteeri * sukupuoli Crosstabulation

LIITE 3/8

sukupuoli
nainen mies Total

valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 3 7 10
toiseksi_tarkein_kriteeri % within sukupuoli 8,8% 10,9% 10,2%
aukioloajat Count 4 9 13

% within sukupuoli 11,8% 14,1% 13,3%

autotarvikevalikoima Count 0 1 1

% within sukupuoli ,0% 1,6% 1,0%

henkildkunnan Count 6 9 15

ammattitaito % within sukupuoli 17,6% 14,1% 15,3%

kahvilapalvelut Count 4 8 12

% within sukupuoli 11,8% 12,5% 12,2%

ravintolapalvelut Count 3 10 13

% within sukupuoli 8,8% 15,6% 13,3%

sijainti Count 5 10 15

% within sukupuoli 14,7% 15,6% 15,3%

tankkauspalvelut Count 2 0 2

% within sukupuoli 5,9% ,0% 2,0%

tilojen siisteys Count 5 3 8

% within sukupuoli 14,7% 4,7% 8,2%

polttoaineen hinta Count 2 7 9

% within sukupuoli 5,9% 10,9% 9,2%

Total Count 34 64 98
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




valitessa_huoltoasemaa_kolmanneksi_tarkein_kriteeri * sukupuoli Crosstabulation

LIITE 3/9

sukupuoli
nainen mies Total
valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 8 8 16
kolmanneksi_tarkein_ % within sukupuoli 23,5% 12,7% 16,5%
kriteeri aukioloajat Count 5 10 15
% within sukupuoli 14,7% 15,9% 15,5%
autotarvikevalikoima Count 2 0 2
% within sukupuoli 5,9% ,0% 2,1%
henkildkunnan Count 2 4 6
ammattitaito % within sukupuoli 5,9% 6,3% 6,2%
kahvilapalvelut Count 5 16 21
% within sukupuoli 14,7% 25,4% 21,6%
ravintolapalvelut Count 1 6 7
% within sukupuoli 2,9% 9,5% 7,2%
sijainti Count 4 7 11
% within sukupuoli 11,8% 11,1% 11,3%
tankkauspalvelut Count 0 3 3
% within sukupuoli ,0% 4,8% 3,1%
tilojen siisteys Count 2 3 5
% within sukupuoli 5,9% 4,8% 5,2%
polttoaineen hinta Count 5 5 10
% within sukupuoli 14,7% 7,.9% 10,3%
jokin muu Count 0 1 1
% within sukupuoli ,0% 1,6% 1,0%
Total Count 34 63 97
% within sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
ika * palvelun_taso_myymalassa Crosstabulation
palvelun _taso _myymalassa
heikko valttdva | tyydyttava hyva erinomainen Total
ika alle 19 vuotta  Count 0 0 2 7 0 9
% within ika ,0% ,0% 22,2% 77,8% ,0% 100,0%
20-29 vuotta  Count 0 0 2 29 13 44
% within ika ,0% ,0% 4,5% 65,9% 29,5% 100,0%
30-39 vuotta  Count 0 1 2 13 9 25
% within ika ,0% 4,0% 8,0% 52,0% 36,0% 100,0%
40-49 vuotta  Count 0 0 1 8 8 17
% within ika ,0% ,0% 5,9% 47,1% 47,1% 100,0%
50-59 vuotta  Count 0 0 4 20 4 28
% within ika ,0% ,0% 14,3% 71,4% 14,3% 100,0%
yli 60 vuotta Count 1 0 3 16 14 34
% within ika 2,9% ,0% 8,8% 47,1% 41,2% 100,0%
Total Count 1 1 14 93 48 157
% within ika ,6% ,6% 8,9% 59,2% 30,6% 100,0%




ikéa * palvelun_taso_kahvilassa Crosstabulation

LIITE 3/10

palvelun taso kahvilassa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
ika alle 19 vuotta Count 0 0 4 4 1 9
% within ika 0% 0% 44,4% 44,4% 11,1% 100,0%
20-29 vuotta  Count 0 0 0 25 19 44
% within ika 0% ,0% ,0% 56,8% 43,2% 100,0%
30-39 vuotta  Count 0 1 1 15 9 26
% within ika 0% 3,8% 3,8% 57,7% 34,6% 100,0%
40-49 vuotta  Count 0 0 0 8 9 17
% within ika 0% ,0% ,0% 47,1% 52,9% 100,0%
50-59 vuotta  Count 0 0 5 18 5 28
% within ika 0% ,0% 17,9% 64,3% 17,9% 100,0%
yli 60 vuotta Count 1 0 3 14 12 30
% within ika 3,3% ,0% 10,0% 46,7% 40,0% 100,0%
Total Count 1 1 13 84 55 154
% within ika ,6% ,6% 8,4% 54,5% 35,7% 100,0%
ika * yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_myymaléassé Crosstabulation
yleinen_siisteys ja_ulkoasu_myymalassa
valttdva | tyydyttava hyva erinomainen Total

ika alle 19 vuotta  Count 0 2 6 0 8

% within ika ,0% 25,0% 75,0% ,0% 100,0%

20-29 vuotta  Count 0 2 26 16 44

% within ika ,0% 4,5% 59,1% 36,4% 100,0%

30-39 vuotta  Count 0 2 17 7 26

% within ika ,0% 7.7% 65,4% 26,9% 100,0%

40-49 vuotta  Count 1 0 12 4 17

% within ika 5,9% ,0% 70,6% 23,5% 100,0%

50-59 vuotta  Count 0 3 22 5 30

% within ika ,0% 10,0% 73,3% 16,7% 100,0%

yli 60 vuotta Count 0 2 25 8 35

% within ika ,0% 57% 71,4% 22,9% 100,0%

Total Count 1 11 108 40 160

% within ika ,6% 6,9% 67,5% 25,0% 100,0%




ika * yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_kahvilassa Crosstabulation

LIITE 3/11

yleinen_siisteys ja ulkoasu kahvilassa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
ika alle 19 vuotta Count 0 0 2 6 0 8
% within ika 0% ,0% 25,0% 75,0% ,0% 100,0%
20-29 vuotta  Count 0 0 3 26 15 44
% within ika 0% ,0% 6,8% 59,1% 34,1% 100,0%
30-39 vuotta  Count 1 0 2 16 7 26
% within ika 3,8% ,0% 7,7% 61,5% 26,9% 100,0%
40-49 vuotta  Count 0 2 0 10 5 17
% within ika 0% 11,8% ,0% 58,8% 29,4% 100,0%
50-59 vuotta  Count 0 0 3 19 7 29
% within ika 0% ,0% 10,3% 65,5% 24.1% 100,0%
yli 60 vuotta Count 0 0 4 20 7 31
% within ika 0% ,0% 12,9% 64,5% 22,6% 100,0%
Total Count 1 2 14 97 41 155
% within ika ,6% 1,3% 9,0% 62,6% 26,5% 100,0%
ika * yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_pihaalueilla Crosstabulation
yleinen_siisteys ja ulkoasu pihaalueilla
valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
ika alle 19 vuotta Count 0 3 4 2 9
% within ika ,0% 33,3% 44,4% 22.2% 100,0%
20-29 vuotta  Count 0 4 28 12 44
% within ika ,0% 9,1% 63,6% 27,3% 100,0%
30-39 vuotta  Count 0 4 19 3 26
% within ika ,0% 15,4% 73,1% 11,5% 100,0%
40-49 vuotta  Count 1 3 10 3 17
% within ika 5,9% 17,6% 58,8% 17,6% 100,0%
50-59 vuotta  Count 0 6 20 3 29
% within ika ,0% 20,7% 69,0% 10,3% 100,0%
yli 60 vuotta Count 0 8 20 5 33
% within ika ,0% 24 2% 60,6% 15,2% 100,0%
Total Count 1 28 101 28 158
% within ika ,6% 17,7% 63,9% 17,7% 100,0%




ika * tuotevalikoima_kahvila_ja_ravintolatuotteissa Crosstabulation

LIITE 3/12

tuotevalikoima kahvila ja ravintolatuotteissa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total

ika alle 19 vuotta Count 0 0 3 5 0 8
% within ika 0% ,0% 37,5% 62,5% ,0% 100,0%

20-29 vuotta  Count 0 0 5 24 15 44

% within ika 0% 0% 11,4% 54,5% 34,1% 100,0%

30-39 vuotta  Count 0 0 2 17 7 26

% within ika 0% 0% 7.7% 65,4% 26,9% 100,0%

40-49 vuotta  Count 0 1 1 8 6 16

% within ika 0% 6,3% 6,3% 50,0% 37,5% 100,0%

50-59 vuotta  Count 1 0 7 16 6 30

% within ika 3,3% ,0% 23,3% 53,3% 20,0% 100,0%

yli 60 vuotta Count 0 1 3 24 5 33

% within ika 0% 3,0% 9,1% 72,7% 15,2% 100,0%

Total Count 1 2 21 94 39 157
% within ika ,6% 1,3% 13,4% 59,9% 24.8% 100,0%

ika * tuotevalikoima_autotarvikkeissa_ja_voiteluaineissa Crosstabulation
tuotevalikoima_autotarvikkeissa_ja_voiteluaineissa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total

ika alle 19 vuotta Count 0 0 3 6 0 9
% within ika ,0% ,0% 33,3% 66,7% ,0% 100,0%

20-29 vuotta  Count 0 2 6 31 5 44

% within ika ,0% 4,5% 13,6% 70,5% 11,4% 100,0%

30-39 vuotta  Count 0 1 6 16 3 26

% within ika ,0% 3,8% 23,1% 61,5% 11,5% 100,0%

40-49 vuotta  Count 0 3 3 6 1 13

% within ika ,0% 23,1% 23,1% 46,2% 7,7% 100,0%

50-59 vuotta  Count 1 1 15 10 1 28

% within ika 3,6% 3,6% 53,6% 35,7% 3,6% 100,0%

yli 60 vuotta Count 1 0 7 15 4 27

% within ika 3,7% ,0% 25,9% 55,6% 14,8% 100,0%

Total Count 2 7 40 84 14 147
% within ika 1,4% 4,8% 27,2% 57,1% 9,5% 100,0%




ika * tuotevalikoima_muissa_tuotteissa Crosstabulation

LIITE 3/13

tuotevalikoima_muissa_tuotteissa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total

ika alle 19 vuotta Count 0 0 6 3 0 9
% within ika 0% ,0% 66,7% 33,3% ,0% 100,0%

20-29 vuotta  Count 0 3 17 20 4 44

% within ika 0% 6,8% 38,6% 45,5% 9,1% 100,0%

30-39 vuotta  Count 1 1 13 11 0 26

% within ika 3,8% 3,8% 50,0% 42,3% ,0% 100,0%

40-49 vuotta  Count 0 2 5 5 3 15

% within ika 0% 13,3% 33,3% 33,3% 20,0% 100,0%

50-59 vuotta  Count 1 2 10 12 4 29

% within ika 3,4% 6,9% 34,5% 41,4% 13,8% 100,0%

yli 60 vuotta Count 0 4 8 13 3 28

% within ika 0% 14,3% 28,6% 46,4% 10,7% 100,0%

Total Count 2 12 59 64 14 151
% within ika 1,3% 7.9% 39,1% 42,4% 9,3% 100,0%

ika * hintataso_myymaléassé Crosstabulation
hintataso_myymalassa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total

ika alle 19 vuotta  Count 1 2 3 2 0 8
% within ika 12,5% 25,0% 37,5% 25,0% ,0% 100,0%

20-29 vuotta  Count 0 4 22 16 2 44

% within ika ,0% 9,1% 50,0% 36,4% 4,5% 100,0%

30-39 vuotta  Count 0 2 15 8 1 26

% within ika ,0% 7,7% 57,7% 30,8% 3,8% 100,0%

40-49 vuotta  Count 0 1 10 6 0 17

% within ika ,0% 5,9% 58,8% 35,3% ,0% 100,0%

50-59 vuotta  Count 0 4 15 10 0 29

% within ika ,0% 13,8% 51,7% 34,5% ,0% 100,0%

yli 60 vuotta Count 0 1 17 9 5 32

% within ika ,0% 3.1% 53,1% 28,1% 15,6% 100,0%

Total Count 1 14 82 51 8 156
% within ika ,6% 9,0% 52,6% 32,7% 5,1% 100,0%




ika * hintataso_kahvila_ja_ravintolatuotteissa Crosstabulation

LIITE 3/14

hintataso _kahvila_ja ravintolatuotteissa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total

ika alle 19 vuotta Count 1 2 6 0 0 9
% within ika 11,1% 22.2% 66,7% ,0% ,0% 100,0%

20-29 vuotta  Count 2 5 17 16 4 44

% within ika 4,5% 11,4% 38,6% 36,4% 9,1% 100,0%

30-39 vuotta  Count 0 3 10 11 2 26

% within ika 0% 11,5% 38,5% 42,3% 7.7% 100,0%

40-49 vuotta  Count 0 1 10 6 0 17

% within ika 0% 5,9% 58,8% 35,3% ,0% 100,0%

50-59 vuotta  Count 1 5 12 11 0 29

% within ika 3,4% 17.2% 41,4% 37,9% ,0% 100,0%

yli 60 vuotta Count 0 3 9 14 4 30

% within ika 0% 10,0% 30,0% 46,7% 13,3% 100,0%

Total Count 4 19 64 58 10 155
% within ika 2,6% 12,3% 41,3% 37,4% 6,5% 100,0%

ika * hintataso_polttoaineissa Crosstabulation
hintataso _polttoaineissa
heikko valttdva | tyydyttava hyva erinomainen Total

ika alle 19 vuotta Count 0 2 4 3 0 9
% within ika ,0% 22,2% 44,4% 33,3% ,0% 100,0%

20-29 vuotta  Count 5 7 16 15 0 43

% within ika 11,6% 16,3% 37,2% 34,9% ,0% 100,0%

30-39 vuotta  Count 3 3 1 8 1 26

% within ika 11,5% 11,5% 42,3% 30,8% 3,8% 100,0%

40-49 vuotta  Count 0 2 10 4 0 16

% within ika ,0% 12,5% 62,5% 25,0% ,0% 100,0%

50-59 vuotta  Count 3 5 13 8 0 29

% within ika 10,3% 17,2% 44,8% 27,6% ,0% 100,0%

yli 60 vuotta Count 1 3 10 11 4 29

% within ika 3,4% 10,3% 34,5% 37,9% 13,8% 100,0%

Total Count 12 22 64 49 5 152
% within ika 7,9% 14,5% 42.1% 32,2% 3,3% 100,0%




ika * hintataso_tarvikkeissa Crosstabulation

LIITE 3/15

hintataso_tarvikkeissa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
ika alle 19 vuotta Count 0 1 6 2 0 9
% within ika ,0% 11,1% 66,7% 22,2% ,0% 100,0%
20-29 vuotta  Count 0 5 18 18 2 43
% within ika ,0% 11,6% 41,9% 41,9% 4,7% 100,0%
30-39 vuotta  Count 0 3 15 8 0 26
% within ika ,0% 11,5% 57,7% 30,8% ,0% 100,0%
40-49 vuotta  Count 0 2 10 5 0 17
% within ika ,0% 11,8% 58,8% 29,4% ,0% 100,0%
50-59 vuotta  Count 2 3 12 11 0 28
% within ika 7,1% 10,7% 42,9% 39,3% ,0% 100,0%
yli 60 vuotta Count 0 2 16 9 4 31
% within ika ,0% 6,5% 51,6% 29,0% 12,9% 100,0%
Total Count 2 16 77 53 6 154
% within ika 1,3% 10,4% 50,0% 34,4% 3,9% 100,0%
ikd * aukioloajat Crosstabulation
aukioloajat
toivoisin
aseman
avattavan
toivoisin toivoisin aikaisemmin
mielestani aseman aseman seka
aukioloajat avattavan suljettavan suljettavan
ovat sopivat aikaisemmin myOdhemmin myOdhemmin Total
ika alle 19 vuotta Count 2 0 7 0 9
% within ika 22,2% ,0% 77,8% ,0% 100,0%
20-29 vuotta  Count 29 1 8 5 43
% within ika 67,4% 2,3% 18,6% 11,6% 100,0%
30-39 vuotta  Count 19 1 3 2 25
% within ika 76,0% 4,0% 12,0% 8,0% 100,0%
40-49 vuotta  Count 13 0 2 2 17
% within ika 76,5% ,0% 11,8% 11,8% 100,0%
50-59 vuotta  Count 24 0 3 1 28
% within ika 85,7% ,0% 10,7% 3,6% 100,0%
yli 60 vuotta Count 27 0 1 0 28
% within ika 96,4% ,0% 3,6% ,0% 100,0%
Total Count 114 2 24 10 150
% within ika 76,0% 1,3% 16,0% 6,7% 100,0%




valitessa_huoltoasemaa_tarkein_kriteeri * ika Crosstabulation
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ika
alle 19 vuotta | 20-29 vuotta | 30-39 vuotta | 40-49 vuotta | 50-59 vuotta | yli 60 vuotta Total
valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 3 11 8 2 7 1 32
tarkein_kriteeri % within iké 37,5% 28,2% 40,0% 15,4% 53,8% 16,7% 32,3%
aukioloajat Count 1 4 4 0 1 0 10
% within ika 12,5% 10,3% 20,0% ,0% 7.7% ,0% 10,1%
henkildkunnan Count 0 2 1 1 1 0 5
ammattitaito % within ika ,0% 5,1% 5,0% 7,7% 7,7% ,0% 5,1%
kahvilapalvelut Count 2 6 1 1 0 0 10
% within ika 25,0% 15,4% 5,0% 7% ,0% ,0% 10,1%
ravintolapalvelut Count 0 0 1 0 0 0 1
% within ika ,0% ,0% 5,0% ,0% ,0% ,0% 1,0%
sijainti Count 0 3 0 1 1 1 6
% within ika ,0% 7,7% ,0% 7.7% 7.7% 16,7% 6,1%
tankkauspalvelut ~ Count 0 2 1 0 0 1 4
% within ika ,0% 5,1% 5,0% ,0% ,0% 16,7% 4,0%
tilojen siisteys Count 0 1 1 0 0 1 3
% within ika ,0% 2,6% 5,0% ,0% ,0% 16,7% 3,0%
polttoaineen hinta  Count 2 9 2 8 3 2 26
% within ika 25,0% 23,1% 10,0% 61,5% 23,1% 33,3% 26,3%
jokin muu Count 0 1 1 0 0 0 2
% within ika ,0% 2,6% 5,0% ,0% ,0% ,0% 2,0%
Total Count 8 39 20 13 13 6 99
% within ika 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
valitessa_huoltoasemaa_toiseksi_tarkein_kriteeri * ik Crosstabulation
ika
alle 19 vuotta [20-29 vuotta |30-39 vuotta |40-49 vuotta |50-59 vuotta |yli 60 vuotta| Total
valitessa_huoltoasemaa_ asiakaspalvelu Count 0 7 1 2 0 0 10
toiseksi_tarkein_kriteeri % within ika 0% 18,4% 5,0% 15,4% 0% 0% 10,3%
aukioloajat Count 1 6 3 1 1 1 13
% within ika 12,5% 15,8% 15,0% 7,7% 7,7% 20,0% 13,4%
autotarvikevalikoimez Count 0 0 1 0 0 0 1
% within ika ,0% ,0% 5,0% ,0% ,0% ,0% 1,0%
henkildkunnan Count 1 3 5 2 2 1 14
ammattitaito % within ika 12,5% 7,9% 25,0% 15,4% 15,4% 20,0% 14,4%
kahvilapalvelut Count 2 4 2 2 1 1 12
% within ika 25,0% 10,5% 10,0% 15,4% 7,7% 20,0% 12,4%
ravintolapalvelut Count 2 6 3 2 0 0 13
% within ika 25,0% 15,8% 15,0% 15,4% ,0% ,0% 13,4%
sijainti Count 1 2 4 3 4 1 15
% within ika 12,5% 5,3% 20,0% 23,1% 30,8% 20,0% 15,5%
tankkauspalvelut Count 0 1 0 0 1 0 2
% within ika ,0% 2,6% ,0% ,0% 7,7% ,0% 2,1%
tilojen siisteys Count 1 7 0 0 0 0 8
% within ika 12,5% 18,4% ,0% ,0% ,0% ,0% 8,2%
polttoaineen hinta  Count 0 2 1 1 4 1 9
% within ika ,0% 5,3% 5,0% 7,7% 30,8% 20,0% 9,3%
Total Count 8 38 20 13 13 5 97
% within ika 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




valitessa_huoltoasemaa_kolmanneksi_tarkein_kriteeri * ik& Crosstabulation
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iké
alle 19 vuotta | 20-29 vuotta | 30-39 vuotta | 40-49 vuotta | 50-59 vuotta | yli 60 vuotta Total
valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 1 8 2 3 1 1 16
ko_Imapneksi_téirkein_ % within ika 12,5% 21,1% 10,0% 25,0% 7,7% 20,0% 16,7%
kriteeri aukioloajat Count 2 6 3 2 1 1 15
% within ika 25,0% 15,8% 15,0% 16,7% 7,7% 20,0% 15,6%
autotarvikevalikoima Count 0 2 0 0] 0 0 2
% within ika ,0% 5,3% ,0% ,0% ,0% ,0% 2,1%
henkildkunnan Count 1 1 0 1 3 0 6
ammattitaito % within ika 12,5% 2,6% ,0% 8,3% 23,1% ,0% 6,3%
kahvilapalvelut Count 1 9 4 4 2 1 21
% within ika 12,5% 23,7% 20,0% 33,3% 15,4% 20,0% 21,9%
ravintolapalvelut Count 1 3 1 1 1 0 7
% within ika 12,5% 7,9% 5,0% 8,3% 7,7% ,0% 7,3%
sijainti Count 0 5 3 1 1 1 11
% within ika ,0% 13,2% 15,0% 8,3% 7,7% 20,0% 11,5%
tankkauspalvelut Count 0 0 3 0 0 0 3
% within ika ,0% ,0% 15,0% ,0% ,0% ,0% 3,1%
tilojen siisteys Count 0 0 2 0 3 0 5
% within ika ,0% ,0% 10,0% ,0% 23,1% ,0% 5,2%
polttoaineen hinta Count 2 3 2 0 1 1 9
% within ika 25,0% 7,9% 10,0% ,0% 7,7% 20,0% 9,4%
jokin muu Count 0 1 0 0] 0 0 1
% within ika ,0% 2,6% ,0% ,0% ,0% ,0% 1,0%
Total Count 8 38 20 12 13 5 96
% within ika 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
$Ammatti*palvelun_taso_myymalassa Crosstabulation
palvelun_taso_myymalassa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
$AmmattR johtavassa_asemassa Count 0 0 0 8 6 14
% within $Ammatti 0% ,0% 0% 57,1% 42,9%
yrittaja Count 0 0 1 8 9 18
% within $SAmmatti ,0% ,0% 5,6% 44,4% 50,0%
tydntekija Count 0 1 5 48 19 73
% within $Ammatti 0% 1,4% 6,8% 65,8% 26,0%
opiskelija Count 0 0 3 10 4 17
% within $SAmmatti ,0% ,0% 17,6% 58,8% 23,5%
elakelainen Count 1 0 3 18 17 39
% within $Ammatti 2,6% 0% 7,7% 46,2% 43,6%
jokin_muu Count 0 0 1 4 2 7
% within SAmmatti ,0% ,0% 14,3% 57,1% 28,6%
Total Count 1 1 13 95 46 156

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




$Ammatti*palvelun_taso_kahvilassa Crosstabulation
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palvelun taso kahvilassa

heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
$AmmattP johtavassa_asemassa Count 0 0 0 7 7 14
% within SAmmatti ,0% ,0% ,0% 50,0% 50,0%
yrittaja Count 0 0 1 8 9 18
% within SAmmatti ,0% ,0% 5,6% 44,4% 50,0%
tyontekija Count 0 1 4 44 25 74
% within SAmmatti ,0% 1,4% 5,4% 59,5% 33,8%
opiskelija Count 0 0 3 9 5 17
% within $Ammatti ,0% ,0% 17,6% 52,9% 29,4%
elakelainen Count 1 0 4 14 16 35
% within $Ammatti 2,9% ,0% 11,4% 40,0% 45,7%
jokin_muu Count 0 0 0 4 3 7
% within $Ammatti ,0% ,0% ,0% 57,1% 42,9%
Total Count 1 1 12 85 54 153
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Ammatti*yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_myymaléssé Crosstabulation
yleinen_siisteys ja ulkoasu myymalassa
valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Ammattié johtavassa_asemassa  Count 0 0 9 5 14
% within $Ammatti ,0% ,0% 64,3% 35,7%
yrittaja Count 0 1 12 6 19
% within $Ammatti ,0% 5,3% 63,2% 31,6%
tydntekija Count 1 5 44 23 73
% within $Ammatti 1,4% 6,8% 60,3% 31,5%
opiskelija Count 0 2 12 3 17
% within SAmmatti ,0% 11,8% 70,6% 17,6%
elakelainen Count 0 2 29 9 40
% within SAmmatti ,0% 5,0% 72,5% 22,5%
jokin_muu Count 0 0 6 1 7
% within SAmmatti ,0% ,0% 85,7% 14,3%
Total Count 1 10 107 40 158

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.
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$Ammatti*yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_kahvilassa Crosstabulation
Yy _ yS_J

yleinen_siisteys ja_ulkoasu_kahvilassa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
$Ammatt? johtavassa_asemassa Count 0 0 1 9 4 14
% within $Ammatti ,0% ,0% 71% 64,3% 28,6%
yrittaja Count 0 0 1 11 7 19
% within $Ammatti ,0% ,0% 5,3% 57,9% 36,8%
tyontekija Count 1 2 3 43 23 72
% within $Ammatti 1,4% 2,8% 4,2% 59,7% 31,9%
opiskelija Count 0 0 3 10 3 16
% within $Ammatti ,0% ,0% 18,8% 62,5% 18,8%
elakelainen Count 0 0 4 22 11 37
% within $Ammatti ,0% ,0% 10,8% 59,5% 29,7%
jokin_muu Count 0 0 0 6 1 7
% within $Ammatti ,0% ,0% ,0% 85,7% 14,3%
Total Count 1 2 12 96 42 153

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.

$Ammatti*yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_pihaalueilla Crosstabulation

yleinen_siisteys ja ulkoasu pihaalueilla
valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Ammattié johtavassa_asemassa  Count 0 4 9 1 14
% within $Ammatti ,0% 28,6% 64,3% 7,1%
yrittaja Count 0 2 12 5 19
% within $Ammatti ,0% 10,5% 63,2% 26,3%
tyontekija Count 1 8 46 19 74
% within $Ammatti 1,4% 10,8% 62,2% 25,7%
opiskelija Count 0 4 11 2 17
% within $Ammatti ,0% 23,5% 64,7% 11,8%
elakelainen Count 0 8 22 7 37
% within $Ammatti ,0% 21,6% 59,5% 18,9%
jokin_muu Count 0 2 4 1 7
% within $Ammatti ,0% 28,6% 57,1% 14,3%
Total Count 1 27 99 29 156

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
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$Ammatti*tuotevalikoima_kahvila_ja_ravintolatuotteissa Crosstabulation

tuotevalikoima kahvila _ja ravintolatuotteissa
heikko valttdva | tyydyttava hyva erinomainen Total
$AmmattP johtavassa_asemassa Count 0 0 1 7 6 14
% within $Ammatti ,0% ,0% 7,1% 50,0% 42,9%
yrittaja Count 0 0 3 11 4 18
% within $Ammatti ,0% ,0% 16,7% 61,1% 22,2%
tyontekija Count 1 1 8 40 23 73
% within $Ammatti 1,4% 1,4% 11,0% 54,8% 31,5%
opiskelija Count 0 0 5 8 3 16
% within $Ammatti ,0% ,0% 31,3% 50,0% 18,8%
elakeldinen Count 0 1 3 27 7 38
% within $Ammatti ,0% 2,6% 7.9% 71,1% 18,4%
jokin_muu Count 0 0 0 5 2 7
% within $Ammatti ,0% ,0% ,0% 71,4% 28,6%
Total Count 1 2 19 94 39 155

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.

$Ammatti*tuotevalikoima_autotarvikkeissa_ja_voiteluaineissa Crosstabulation

tuotevalikoima autotarvikkeissa ja voiteluaineissa
heikko valttdva | tyydyttava hyva erinomainen Total
$AmmattP johtavassa_asemassa Count 0 1 4 7 2 14
% within $Ammatti ,0% 7.1% 28,6% 50,0% 14,3%
yrittaja Count 0 2 4 9 2 17
% within $Ammatti ,0% 11,8% 23,5% 52,9% 11,8%
tydntekija Count 1 4 22 38 7 72
% within $Ammatti 1,4% 5,6% 30,6% 52,8% 9,7%
opiskelija Count 0 1 1 13 1 16
% within $Ammatti ,0% 6,3% 6,3% 81,3% 6,3%
elakeldinen Count 1 0 8 17 5 31
% within $Ammatti 3,2% ,0% 25,8% 54,8% 16,1%
jokin_muu Count 0 0 1 5 1 7
% within $Ammatti ,0% ,0% 14,3% 71,4% 14,3%
Total Count 2 7 39 83 15 146

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
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$Ammatti*tuotevalikoima_muissa_tuotteissa Crosstabulation

tuotevalikoima_muissa_tuotteissa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
$Ammatt? johtavassa_asemassa Count 0 1 4 7 2 14
% within SAmmatti ,0% 7,1% 28,6% 50,0% 14,3%
yrittaja Count 1 2 6 6 2 17
% within SAmmatti 5,9% 11,8% 35,3% 35,3% 11,8%
tyontekija Count 1 6 27 34 5 73
% within SAmmatti 1,4% 8,2% 37,0% 46,6% 6,8%
opiskelija Count 0 0 10 6 0 16
% within SAmmatti ,0% ,0% 62,5% 37,5% ,0%
elakelainen Count 0 4 8 14 8 34
% within $Ammatti ,0% 11,8% 23,5% 41,2% 23,5%
jokin_muu Count 0 0 5 1 1 7
% within SAmmatti ,0% ,0% 71,4% 14,3% 14,3%
Total Count 2 12 57 64 15 150

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.

$Ammatti*hintataso_myymalassa Crosstabulation

hintataso_myymalassa
heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
$AmmattP johtavassa_asemassa Count 0 1 7 5 1 14
% within SAmmatti ,0% 7,1% 50,0% 35,7% 71%
yritt4ja Count 0 3 10 4 1 18
% within SAmmatti ,0% 16,7% 55,6% 22,2% 5,6%
tyontekija Count 0 8 37 26 3 74
% within SAmmatti ,0% 10,8% 50,0% 35,1% 4,1%
opiskelija Count 1 2 9 4 0 16
% within SAmmatti 6,3% 12,5% 56,3% 25,0% ,0%
elakelainen Count 0 1 17 14 5 37
% within SAmmatti ,0% 2,7% 45,9% 37,8% 13,5%
jokin_muu Count 0 0 4 3 0 7
% within SAmmatti ,0% ,0% 57,1% 42,9% ,0%
Total Count 1 13 80 52 8 154

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.




$Ammatti*hintataso_kahvilassa_ja_ravintolatuotteissa Crosstabulation
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hintataso kahvila_ja_ravintolatuotteissa

heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
$Ammatteé johtavassa_asemassa Count 0 2 5 5 2 14
% within SAmmatti ,0% 14,3% 35,7% 35,7% 14,3%
yrittaja Count 1 4 7 5 1 18
% within SAmmatti 5,6% 22,2% 38,9% 27,8% 5,6%
tyontekija Count 3 7 33 26 5 74
% within SAmmatti 4,1% 9,5% 44,6% 35,1% 6,8%
opiskelija Count 1 3 7 6 0 17
% within $Ammatti 5,9% 17,6% 41,2% 35,3% ,0%
elakeldinen Count 0 3 10 18 5 36
% within $Ammatti ,0% 8,3% 27,8% 50,0% 13,9%
jokin_muu Count 0 0 3 3 1 7
% within $Ammatti ,0% ,0% 42,9% 42,9% 14,3%
Total Count 4 17 64 58 11 154
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Ammatti*hintataso_polttoaineissa Crosstabulation
hintataso_polttoaineissa
heikko valttava |tyydyttava hyva erinomainen Total
$Ammatf johtavassa_asemassa Count 1 2 5 6 0 14
% within $Ammatti 7,1% 14,3% 35,7% 42,9% ,0%
yrittaja Count 2 6 6 4 0 18
% within $Ammatt] 11,1% 33,3% 33,3% 22,2% ,0%
tyontekija Count 8 7 33 25 1 74
% within $Ammatt] 10,8% 9,5% 44.,6% 33,8% 1,4%
opiskelija Count 1 3 6 5 0 15
% within $Ammatti 6,7% 20,0% 40,0% 33,3% ,0%
elakelainen Count 1 4 12 13 4 34
% within $Ammatti 2,9% 11,8% 35,3% 38,2% 11,8%
jokin_muu Count 0 1 3 3 0 7
% within SAmmatti ,0% 14,3% 42,9% 42,9% ,0%
Total Count 11 22 62 50 5 150

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




$Ammatti*hintataso_tarvikkeissa Crosstabulation
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hintataso_tarvikkeissa

heikko valttava | tyydyttava hyva erinomainen Total
$Ammatteé johtavassa_asemassa Count 1 1 5 6 1 14
% within $Ammatti 7,1% 71% 35,7% 42,9% 71%
yrittaja Count 0 3 11 3 1 18
% within $Ammatti ,0% 16,7% 61,1% 16,7% 5,6%
tyontekija Count 1 8 35 27 2 73
% within SAmmatti 1,4% 11,0% 47,9% 37,0% 2,7%
opiskelija Count 0 1 9 7 0 17
% within $Ammatti ,0% 5,9% 52,9% 41,2% ,0%
elakeldinen Count 0 2 16 13 4 35
% within $Ammatti ,0% 57% 45,7% 37,1% 11,4%
jokin_muu Count 0 2 3 2 0 7
% within $Ammatti ,0% 28,6% 42,9% 28,6% ,0%
Total Count 2 15 75 54 6 152
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Ammatti*aukioloajat Crosstabulation
aukioloajat
toivoisin
aseman
avattavan
toivoisin toivoisin aikaisemmin
mielestani aseman aseman seka
aukioloajat avattavan suljettavan suljettavan
ovat sopivat | aikaisemmin mydhemmin mydhemmin Total
$Ammatt? johtavassa_asemassa Count 13 1 0 0 14
% within $Ammatti 92,9% 7,1% ,0% ,0%
yrittaja Count 13 1 1 3 18
% within $Ammatti 72,2% 5,6% 5,6% 16,7%
tydntekija Count 52 0 13 8 73
% within $Ammatti 71,2% ,0% 17,8% 11,0%
opiskelija Count 10 1 5 0 16
% within $Ammatti 62,5% 6,3% 31,3% ,0%
elakeldinen Count 30 0 2 1 33
% within $Ammatti 90,9% ,0% 6,1% 3,0%
jokin_muu Count 5 0 2 0 7
% within $Ammatti 71,4% ,0% 28,6% ,0%
Total Count 114 2 23 10 149

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.




valitessa_huoltosemaa_tarkein_kriteeri_on*$Ammatti Crosstabulation
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$Ammatti®
johtavassa_
asemassa yrittéja tydntekija opiskelija eldkeldinen | jokin_muu Total
valitessa_huoltoasemaa_ asiakaspalvelu Count 6 4 19 6 1 1 31
tarkein_kriteeri % within SAmmatti 46,2% 28,6% 33,3% 42,9% 20,0% 20,0%
aukioloajat Count 2 3 5 2 0 0 10
% within $Ammatti 15,4% 21,4% 8,8% 14,3% ,0% ,0%
henkilokunnan Count 1 0 2 0 0 2 5
ammatitaito % within SAmmati 7,7% ,0% 3,5% ,0% ,0% 40,0%
kahvilapalvelut Count 0 0 9 0 0 1 9
% within $Ammatti ,0% ,0% 15,8% ,0% ,0% 20,0%
ravintolapalvelut Count 0 0 1 0 0 0 1
% within $Ammatti ,0% ,0% 1,8% ,0% ,0% ,0%
sijainti Count 1 2 3 0 0 0 6
% within $Ammatti 7.7% 14,3% 5,3% ,0% ,0% ,0%
tankkauspalvelut Count 0 1 1 1 1 0 4
% within $Ammatti ,0% 71% 1,8% 7,1% 20,0% ,0%
tilojen siisteys Count 0 0 1 1 1 0 3
% within $Ammatti ,0% ,0% 1,8% 7,1% 20,0% ,0%
polttoaineen hinta Count 2 3 15 4 2 1 26
% within $Ammatti 15,4% 21,4% 26,3% 28,6% 40,0% 20,0%
jokin muu Count 1 1 1 0 0 0 2
% within $Ammatti 7,7% 71% 1,8% ,0% ,0% ,0%
Total Count 13 14 57 14 5 5 97
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
valitessa_huoltoasemaan_toiseksi_tarkein_kriteeri_on*$Ammatti Crosstabulation
$Ammatti®
johtavassa_
asemassa yrittja tyontekija | opiskelija | elékeldinen [ jokin_muu Total
valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 0 2 6 4 0 1 10
toiseksi_tarkein_kriteeri % within SAmmatti ,0% 15,4% 10,5% 28,6% ,0% 20,0%
aukioloajat Count 0 0 11 1 1 0 13
% within $Ammatti ,0% ,0% 19,3% 7,1% 25,0% ,0%
autotarvikevalikoima  Count 0 0 1 0 0 0 1
% within $Ammatti ,0% ,0% 1,8% ,0% ,0% ,0%
henkildkunnan Count 2 1 9 2 2 1 15
ammatitaito % within SAmmatti 16,7% 7,7% 15,8% 14,3% 50,0% 20,0%
kahvilapalvelut Count 3 2 6 2 1 0 12
% within $Ammatti 25,0% 15,4% 10,5% 14,3% 25,0% ,0%
ravintolapalvelut Count 1 2 9 1 0 0 12
% within $Ammatti 8,3% 15,4% 15,8% 7,1% ,0% ,0%
sijainti Count 3 3 7 1 0 1 15
% within $Ammatti 25,0% 23,1% 12,3% 71% ,0% 20,0%
tankkauspalvelut Count 0 0 1 0 0 1 2
% within $Ammatti ,0% ,0% 1,8% ,0% ,0% 20,0%
tilojen siisteys Count 1 1 3 3 0 1 7
% within $Ammatti 8,3% 7,7% 5,3% 21,4% ,0% 20,0%
polttoaineen hinta Count 2 2 4 0 0 0 8
% within $Ammatti 16,7% 15,4% 7,0% ,0% ,0% ,0%
Total Count 12 13 57 14 4 5 95

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.




valitessa_huoltoasemaa_kolmanneksi_tarkein_kriteeri_on*$Ammatti Crosstabulation
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$Ammatti®
johtavassa_
asemassa yrittéja tyontekija | opiskelija eldkeldinen | jokin_muu Total
valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 1 2 1 2 0 1 16
kolmanneksi_térkein_ % within $Ammatti 8,3% 15,4% 19,6% 14,3% ,0% 20,0%
kriteeri aukioloajat Count 2 2 9 1 0 1 14
% within $Ammatti 16,7% 30,8% 16,1% 7,1% ,0% 20,0%
autotarvikevalikoima  Count 0 0 2 0 0 0 2
% within SAmmatti ,0% ,0% 3,6% ,0% ,0% ,0%
henkildkunnan Count 1 0 3 1 0 0 5
ammattitaito % within $Ammatti 8,3% ,0% 5,4% 71% ,0% ,0%
kahvilapalvelut Count 2 3 12 3 2 2 21
% within SAmmatti 16,7% 23,1% 21,4% 21,4% 50,0% 40,0%
ravintolapalvelut Count 2 0 3 2 0 0 7
% within $Ammatti 16,7% ,0% 5,4% 14,3% ,0% ,0%
sijainti Count 2 1 4 3 1 0 11
% within $Ammatti 16,7% 7,7% 71% 21,4% 25,0% ,0%
tankkauspalvelut Count 0 1 2 0 0 0 3
% within $Ammatti ,0% 7,7% 3,6% ,0% ,0% ,0%
tilojen siisteys Count 0 0 4 0 0 0 4
% within $Ammatti ,0% ,0% 7,1% ,0% ,0% ,0%
polttoaineen hinta Count 2 1 5 2 1 1 10
% within $Ammatti 16,7% 7,7% 8,9% 14,3% 25,0% 20,0%
jokin muu Count 0 1 1 0 0 0 1
% within SAmmatti ,0% 7.7% 1,8% ,0% ,0% ,0%
Total Count 12 13 56 14 4 5 94
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*palvelun_taso_myymalassé Crosstabulation
palvelun_taso_myymalassa
heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 1 1 10 67 37 116
% within $Asiakastyyppi ,9% ,9% 8,6% 57,8% 31,9%
ohikulkumatkalla Count 0 0 0 11 1 12
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% ,0% 91,7% 8,3%
kanta_asiakas Count 0 0 2 32 24 58
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 3,4% 55,2% 41,4%
majoittumassa_alueella_ Count 0 0 1 2 0 3
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 0% 33,3% 66,7% 0%
muu_satunnainen_ Count 0 0 3 7 1 11
asiakas % within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 27,3% 63,6% 9,1%
Total Count 1 1 14 96 46 158

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.




$Asiakastyyppi*palvelun_taso_kahvilassa Crosstabulation
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palvelun_taso kahvilassa
heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 1 1 11 59 42 114
% within $Asiakastyyppi ,9% ,9% 9,6% 51,8% 36,8%
ohikulkumatkalla Count 0 0 1 9 2 12
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 8,3% 75,0% 16,7%
kanta_asiakas Count 0 0 3 26 26 55
% within $Asiakastyyppi ,0% 0% 5,5% 47,3% 47,3%
majoittumassa_alueella_ Count 0 0 0 3 0 3
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 0% ,0% 100,0% ,0%
muu_satunnainen_ Count 0 0 1 8 2 11
asiakas % within $Asiakastyyppi ,0% 0% 9,1% 72,7% 18,2%
Total Count 1 1 13 86 54 155
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_myymaléssa Crosstabulation
yleinen_siisteys ja ulkoasu myymalassa
valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$AsiakastyyppP paikkakuntalainen Count 0 10 77 31 118
% within $Asiakastyyppi ,0% 8,5% 65,3% 26,3%
ohikulkumatkalla Count 0 0 13 0 13
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 100,0% ,0%
kanta_asiakas Count 0 3 33 21 57
% within $Asiakastyyppi ,0% 5,3% 57,9% 36,8%
majoittumassa_alueella_ Count 1 0 2 1 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 25,0% ,0% 50,0% 25,0%
muu_satunnainen_ Count 0 1 9 1 11
asiakas % within $Asiakastyyppi 0% 9,1% 81,8% 9,1%
Total Count 1 11 109 40 161
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_kahvilassa Crosstabulation
yleinen_siisteys ja ulkoasu kahvilassa
heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 1 1 12 67 33 114
% within $Asiakastyyppi ,9% ,9% 10,5% 58,8% 28,9%
ohikulkumatkalla Count 0 0 0 10 2 12
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% ,0% 83,3% 16,7%
kanta_asiakas Count 0 0 5 33 17 55
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 9,1% 60,0% 30,9%
majoittumassa_alueella_ Count 0 1 0 2 1 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 25,0% 0% 50,0% 25,0%
muu_satunnainen_ Count 0 0 1 8 2 11
asiakas % within $Asiakastyyppi 0% 0% 9,1% 72,7% 18,2%
Total Count 1 2 14 98 41 156

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




$Asiakastyyppi*yleinen_siisteys_ja_ulkoasu_pihaalueilla Crosstabulation
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yleinen_siisteys ja_ulkoasu_pihaalueilla
valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$AsiakastyyppP paikkakuntalainen Count 0 19 73 24 116
% within $Asiakastyyppi ,0% 16,4% 62,9% 20,7%
ohikulkumatkalla Count 0 5 8 0 13
% within $Asiakastyyppi ,0% 38,5% 61,5% ,0%
kanta_asiakas Count 0 5 39 14 58
% within $Asiakastyyppi ,0% 8,6% 67,2% 241%
majoittumassa_alueella_ Count 1 0 2 1 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 25,0% ,0% 50,0% 25,0%
muu_satunnainen_ Count 0 3 8 0 11
asiakas % within $Asiakastyyppi 0% 27,3% 72,7% 0%
Total Count 1 28 102 29 160
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*tuotevalikoima_kahvila_ja_ravintolatuotteissa Crosstabulation
tuotevalikoima_kahvila_ja_ravintolatuotteissa
heikko valttava tyydyttéava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 1 1 13 66 33 114
% within $Asiakastyyppi 9% ,9% 11,4% 57,9% 28,9%
ohikulkumatkalla Count 0 0 2 9 2 13
% within $Asiakastyyppi 0% ,0% 15,4% 69,2% 15,4%
kanta_asiakas Count 1 0 6 35 15 57
% within $Asiakastyyppi 1,8% ,0% 10,5% 61,4% 26,3%
majoittumassa_alueella_ Count 0 1 2 1 0 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 25,0% 50,0% 25,0% 0%
muu_satunnainen_ Count 0 0 2 9 0 11
asiakas % within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 18,2% 81,8% ,0%
Total Count 1 2 21 95 39 158
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*tuotevalikoima_autotarvikkeissa_ja_voiteluaineissa Crosstabulation
tuotevalikoima_autotarvikkeissa ja voiteluaineissa
heikko valttava tyydyttéava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 2 5 24 62 15 108
% within $Asiakastyyppi 1,9% 4,6% 22,2% 57,4% 13,9%
ohikulkumatkalla Count 0 0 4 8 0 12
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 33,3% 66,7% ,0%
kanta_asiakas Count 1 2 13 31 7 54
% within $Asiakastyyppi 1,9% 3.7% 24,1% 57,4% 13,0%
majoittumassa_alueella_ Count 0 1 2 1 0 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 25,0% 50,0% 25,0% ,0%
muu_satunnainen_ Count 0 1 5 4 0 10
asiakas % within $Asiakastyyppi 0% 10,0% 50,0% 40,0% ,0%
Total Count 2 7 40 84 15 148

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




$Asiakastyyppi*tuotevalikoima_muissa_tuotteissa Crosstabulation
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tuotevalikoima_muissa_tuotteissa

heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 2 8 41 46 14 111
% within $Asiakastyyppi 1,8% 7,2% 36,9% 41,4% 12,6%
ohikulkumatkalla Count 0 1 6 6 0 13
% within $Asiakastyyppi ,0% 7.7% 46,2% 46,2% ,0%
kanta_asiakas Count 1 3 25 20 4 53
% within $Asiakastyyppi 1,9% 5,7% 47,2% 37,7% 7,5%
majoittumassa_alueella_ Count 0 1 2 1 0 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 25,0% 50,0% 25,0% 0%
muu_satunnainen_ Count 0 1 5 4 0 10
asiakas % within $Asiakastyyppi 0% 10,0% 50,0% 40,0% 0%
Total Count 2 12 59 65 14 152
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*hintataso_myymalasséa Crosstabulation
hintataso_myymalassa
heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 1 10 56 40 8 115
% within $Asiakastyyppi 9% 8,7% 48,7% 34,8% 7,0%
ohikulkumatkalla Count 0 2 9 2 0 13
% within $Asiakastyyppi ,0% 15,4% 69,2% 15,4% ,0%
kanta_asiakas Count 1 3 29 20 2 55
% within $Asiakastyyppi 1,8% 5,5% 52,7% 36,4% 3,6%
majoittumassa_alueella_ Count 0 1 3 0 0 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 25,0% 75,0% 0% 0%
muu_satunnainen_ Count 0 1 6 4 0 11
asiakas % within $Asiakastyyppi 0% 9,1% 54,5% 36,4% 0%
Total Count 1 14 81 53 8 157
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*hintataso_kahvilassa_ja_ravintolatuotteissa Crosstabulation
hintataso_kahvila_ja_ravintolatuotteissa
heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 3 14 46 42 9 114
% within $Asiakastyyppi 2,6% 12,3% 40,4% 36,8% 7,9%
ohikulkumatkalla Count 0 3 6 3 1 13
% within $Asiakastyyppi ,0% 23,1% 46,2% 23,1% 7,7%
kanta_asiakas Count 2 5 24 22 4 57
% within $Asiakastyyppi 3,5% 8,8% 42,1% 38,6% 7,0%
majoittumassa_alueella_ Count 0 1 2 1 0 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 25,0% 50,0% 25,0% ,0%
muu_satunnainen_ Count 1 0 5 4 0 10
asiakas % within $Asiakastyyppi 10,0% 0% 50,0% 40,0% 0%
Total Count 4 19 64 58 11 156

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.




$Asiakastyyppi*hintataso_polttoaineissa Crosstabulation
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hintataso_polttoaineissa

heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyyppie paikkakuntalainen Count 9 14 47 36 5 111
% within $Asiakastyyppi 8,1% 12,6% 42,3% 32,4% 4,5%
ohikulkumatkalla Count 2 2 7 2 0 13
% within $Asiakastyyppi 15,4% 15,4% 53,8% 15,4% ,0%
kanta_asiakas Count 4 7 22 21 0 54
% within $Asiakastyyppi 7,4% 13,0% 40,7% 38,9% ,0%
majoittumassa_alueella_ Count 0 2 1 1 0 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 50,0% 25,0% 25,0% ,0%
muu_satunnainen_ Count 1 3 7 0 0 11
asiakas % within $Asiakastyyppi 9,1% 27,3% 63,6% 0% ,0%
Total Count 12 22 65 49 5 153
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*hintataso_tarvikkeissa Crosstabulation
hintataso_tarvikkeissa
heikko valttava tyydyttava hyva erinomainen Total
$Asiakastyypp@ paikkakuntalainen Count 1 12 52 41 6 112
% within $Asiakastyyppi ,9% 10,7% 46,4% 36,6% 5,4%
ohikulkumatkalla Count 0 2 8 3 0 13
% within $Asiakastyyppi ,0% 15,4% 61,5% 23,1% ,0%
kanta_asiakas Count 0 4 29 22 1 56
% within $Asiakastyyppi ,0% 7,1% 51,8% 39,3% 1,8%
majoittumassa_alueella_ Count 0 1 3 0 0 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 0% 25,0% 75,0% 0% 0%
muu_satunnainen_ Count 1 1 8 1 0 11
asiakas % within $Asiakastyyppi 9,1% 9,1% 72,7% 9,1% 0%
Total Count 2 16 76 55 6 155
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$Asiakastyyppi*aukioloajat Crosstabulation
aukioloajat
toivoisin
aseman
avattavan
toivoisin toivoisin aikaisemmin
mielestani aseman aseman seka
aukioloajat avattavan suljettavan suljettavan
ovat sopivat aikaisemmin myS6hemmin myS6hemmin Total
$Asiakastyyppi@ paikkakuntalainen Count 84 2 15 9 110
% within $Asiakastyyppi 76,4% 1,8% 13,6% 8,2%
ohikulkumatkalla Count 12 0 1 0 13
% within $Asiakastyyppi 92,3% ,0% 7.7% ,0%
kanta_asiakas Count 35 1 12 6 54
% within $Asiakastyyppi 64,8% 1,9% 22,2% 11,1%
majoittumassa_alueella_ Count 3 0 0 1 4
matkailijana % within $Asiakastyyppi 75,0% ,0% ,0% 25,0%
muu_satunnainen_ Count 9 0 1 0 10
asiakas % within $Asiakastyyppi 90,0% ,0% 10,0% ,0%
Total Count 116 2 23 10 151

Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.




valitessa_huoltosemaa_térkein_kriteeri_on*$Asiakastyyppi Crosstabulation
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$Asiakastyyppi®
majoittumass muu_
paikkaku ohikulku kanta_ a_alueella_ satunnainen_
ntalainen matkalla asiakas matkailijana asiakas Total
valitessa_huoltoasemaa_ asiakaspalvelu Count 28 2 12 0 2 33
tarkein_kriteeri % within $Asiakastyyppi 40,0% 20,0% 30,0% ,0% 25,0%
aukioloajat Count 6 1 3 1 1 10
% within $Asiakastyyppi 8,6% 10,0% 7,5% 50,0% 12,5%
henkilokunnan Count 2 0 3 0 2 5
ammattitaito % within $Asiakastyyppi 2,9% 0% 7,5% ,0% 25,0%
kahvilapalvelut Count 7 0 7 0 0 10
% within $Asiakastyyppi 10,0% ,0% 17,5% ,0% ,0%
ravintolapalvelut Count 1 0 0 0 0 1
% within $Asiakastyyppi 1,4% ,0% ,0% ,0% ,0%
sijainti Count 3 2 3 0 0 6
% within $Asiakastyyppi 4,3% 20,0% 7.5% ,0% ,0%
tankkauspalvelut Count 2 0 3 0 0 4
% within $Asiakastyyppi 2,9% ,0% 7,5% ,0% ,0%
tilojen siisteys Count 3 0 2 0 0 3
% within $Asiakastyyppi 4,3% ,0% 5,0% ,0% ,0%
polttoaineen hinta Count 17 4 6 1 3 26
% within $Asiakastyyppi 24,3% 40,0% 15,0% 50,0% 37,5%
jokin muu Count 1 1 1 0 0 2
% within $Asiakastyyppi 1,4% 10,0% 2,5% ,0% ,0%
Total Count 70 10 40 2 8 100
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
valitessa_huoltoasemaan_toiseksi_térkein_kriteeri_on*$Asiakastyyppi Crosstabulation
$Asiakastyyppi®
majoittumass muu_
paikkaku ohikulku kanta_ a_alueella_ satunnainen_
ntalainen matkalla asiakas matkailijana asiakas Total
valitessa_huoltoasemaa_ asiakaspalvelu Count 7 1 4 0 1 10
toiseksi_tarkein_kriteeri % within $Asiakastyyppi 10,3% 10,0% 10,5% ,0% 12,5%
aukioloajat Count 10 2 6 0 0 13
% within $Asiakastyyppi 14,7% 20,0% 15,8% ,0% ,0%
autotarvikevalikoima  Count 0 0 1 1 0 1
% within $Asiakastyyppi ,0% ,0% 2,6% 50,0% ,0%
henkilokunnan Count 11 2 5 0 1 15
ammattitaito % within $Asiakastyyppi 16,2% 20,0% 13,2% ,0% 12,5%
kahvilapalvelut Count 7 2 6 0 0 12
% within $Asiakastyyppi 10,3% 20,0% 15,8% ,0% ,0%
ravintolapalvelut Count 9 1 8 0 0 13
% within $Asiakastyyppi 13,2% 10,0% 21,1% ,0% ,0%
sijainti Count 11 0 1 1 4 15
% within $Asiakastyyppi 16,2% ,0% 2,6% 50,0% 50,0%
tankkauspalvelut Count 1 1 0 0 0 2
% within $Asiakastyyppi 1,5% 10,0% ,0% ,0% ,0%
tilojen siisteys Count 5 0 4 0 1 8
% within $Asiakastyyppi 7.4% ,0% 10,5% ,0% 12,5%
polttoaineen hinta Count 7 1 3 0 1 9
% within $Asiakastyyppi 10,3% 10,0% 7,9% ,0% 12,5%
Total Count 68 10 38 2 8 98

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




valitessa_huoltoasemaa_kolmanneksi_tarkein_kriteeri_on*$Asiakastyyppi Crosstabulation
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$Asiakastyyppi®
majoittumass muu_
paikkaku ohikulku kanta_ a_alueella_ satunnainen_
ntalainen matkalla asiakas matkailijana asiakas Total
valitessa_huoltoasemaa_  asiakaspalvelu Count 12 2 5 1 0 16
kqlmapneksi_térkein_ % within $Asiakastyyppi 17,9% 20,0% 13,2% 50,0% ,0%
kriteeri aukioloajat Count 8 1 6 0 3 15
% within $Asiakastyyppi 11,9% 10,0% 15,8% ,0% 37,5%
autotarvikevalikoima  Count 2 0 0 0 0 2
% within $Asiakastyyppi 3,0% ,0% ,0% ,0% ,0%
henkildkunnan Count 6 0 2 0 0 6
ammattitaito % within $Asiakastyyppi 9,0% 0% 5,3% 0% ,0%
kahvilapalvelut Count 13 4 6 0 3 21
% within $Asiakastyyppi 19,4% 40,0% 15,8% ,0% 37,5%
ravintolapalvelut Count 3 1 3 0 0 7
% within $Asiakastyyppi 4,5% 10,0% 7,9% ,0% ,0%
sijainti Count 9 1 6 0 0 11
% within $Asiakastyyppi 13,4% 10,0% 15,8% ,0% ,0%
tankkauspalvelut Count 2 0 2 1 0 3
% within $Asiakastyyppi 3,0% ,0% 5,3% 50,0% ,0%
tilojen siisteys Count 3 0 3 0 1 5
% within $Asiakastyyppi 4,5% ,0% 7,9% ,0% 12,5%
polttoaineen hinta Count 8 1 4 0 1 10
% within $Asiakastyyppi 11,9% 10,0% 10,5% ,0% 12,5%
jokin muu Count 1 0 1 0 0 1
% within $Asiakastyyppi 1,5% ,0% 2,6% ,0% ,0%
Total Count 67 10 38 2 8 97

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




