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Abstract

This thesis is about customer satisfaction research. This study improved service quality
for Porin Leipa Itd. Research was sent to customers by using internet as a platform. Em-
ployer for this study was Porin Leipa Itd.

Main goal for this thesis was to improve product and service qualities. Another goal was
to fulfill quality standards. Answers gave a chance for Porin Leipd to improve service
and product qualities. With improving they can grow sales.

Framework shows out empirical start point and ground for this work. Using framework
theory is limited properly for this thesis. Electrical form was used as a research method.
This form gave 61 answers. Theory part of this study is relevant for this work. Theory is
defined by framework. References and literature are collected by using internet and
books. Form investigated customers satisfaction in logistic, product and marketing.

The research results show customers and managements answers in different kinds of fig-
ures. These figures show if customers are happy or not currently. Customers were happy
in all three metrics (product, marketing and logistic). But still some improving needs to
be done by the company. You can find the results in the end of this thesis.
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1 JOHDANTO

Opinnidytetyon tullessa ajankohtaiseksi itselleni tiedostin sen, ettd halusin tehdé opin-
ndytetyon yritykselle, jossa tyoskentelen. Tdma siksi, koska talloin kysynti ja tarjonta
kohtaavat toisensa. TyOpaikkani on Porin Leipd Oy. Olen tydskennellyt Porin Leiville
nyt hieman yli kaksi vuotta. Suoritin my0s harjoittelujakson kyseiselle yritykselle.
Tyoskennellesséni Porin Leiville huomasin, ettd asiakastyytyviisyystutkimusta ei ole
suoritettu pitkdin aikaan. Tdma tieto sai minut varpailleni, joten totesin, etti tutkimus
on suoritettava. Opinndytety antoi tdydelliset puitteet suorittaa tutkimus syvéllisesti
ja ammattitaitoisesti. Toinen syy miksi suoritan asiakastyytyvéisyystutkimuksen on se,
ettd laatusertifikaatti vaatii tutkimuksen suorittamisen. Yritys hyotyy tutkimuksesta
monella tapaa. Asiakastyytyviisyystutkimus jdd yrityksen kiyttoon myds tulevai-
suutta ajatellen. Kyselyd/tutkimusta pystytddn kdyttaméién uudestaan ainoastaan péi-

vittdmalla kysymykset ajanjakson vaateiden mukaisesti.

Téassd opinndytetyOssd suoritetaan asiakastyytyvéisyystutkimus elintarviketeollisuus-
alalla. Asiakkaina toimivat péivittdistavarakaupat, joille yritys toimittaa tuotteitaan.
Opinndytetyon tavoitteena on saada mahdollisimman kattavat tulokset asiakkailta. Tu-
loksien avulla yritys pystyy kehittdméén omaa toimintaansa oikeaan suuntaa. Toimek-

siantajana opinndytetydssd on Porin Leipéd Oy, joka on leipomo Porissa.

Nykyéén asiakkailla alkaa olemaan todella monta vaihtoehtoa, joista valita. On siis
erittdin tarkedd pysyd ajan hermoilla. Asiakastyytyviisyystutkimuksella selvitetdan
asiakkaiden ajatukset. Yritys ei voi tyytyd siithen, ettd nykyhetki on “suhteellisen
hyvéd”. Yrityksen tarvitsee kehittyd, jotta se voi kasvaa vaurauden merkeissd. Asiakas
suorittaa lopulta ostopéddtoksen, joten on tirkeédd tiedostaa, mitkd asiat vaikuttavat asi-
akkaan ostopéditoksen tekemiseen. Tutkimuksen avulla saadaan selkeyttd, mitkd asiat

toimivat yrityksessd hyvin ja mitka eivit.



Asiakastyytyviisyyttd voidaan kuvailla siten, ettd asiakas ostaa yrityksen tuotteen tai
palvelun. Tuotteen tai palvelun ostaminen on yksi tirkeimmisti asiakastyytyvéisyyden
mittareista. Yrityksen on tirkedd tiedostaa, ettd hyva asiakaskokemus ja tyytyvaisyys

vaikuttavat suoraan bisneksen kasvuun. (Piekkola 2018)

2 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA TUTKIMUSONGELMA

2.1 Teoreettinen viitekehys

Vuorovaikutus

Mik& on business-to-business puoclen

asiakastyytyvaisyys talla hetkelld?

Asiakastyytyvaisyys

Palvelun laatu Miten yritys voi parantaa palvelun

laatua?

Asiakasviestints Asiakastyytyvaisyystutkimus

Logistiikka

Kuvio 1: Viitekehyskuvio.

Kuviossa 1 esitén tutkimuksen viitekehyksen. Viitekehyksessé selvitin tutkimuksen
empiirisid 1dhtokohtia ja perusteita. Punaiselle alueelle on aseteltu tutkimuksen tér-
keimmat kysymykset. Timédn ympdérille on aseteltu teoreettiset raamit, joita selvite-
tdén. Kuviosta kidy ilmi, ettd tutkimuksen teoria kisittelee palvelua, asiakasta ja asia-
kastyytyvdisyyttd. Tutkimukseen nojautuu myods muita aihealueita, jotka nékyvét ku-

viosta 1.



2.2 Tavoite

Péétavoitteena on parantaa yrityksen tuotteiden ja palvelun laatua, josta seuraa mah-
dollinen liikevaihdon kasvu. Tutkimuksen avulla yritys kerryttdd informaatiota asiak-
kaista, joka auttaa yritystd kasvamaan, sekd viisauden ettd vaurauden merkeissé. Tut-
kimus luo tuloksia, joiden avulla pystytdédn lisdiimédn panostusta tietyille osa-alueille
ja karsimaan kuluja oikeista kohteista. Tdmé on kriittistd yrityksen liitkevaihtoa ajatel-

len.

Tavoitteena on myo6s suunnitella, luoda, toteuttaa ja analysoida asiakastyytyvéisyys-
tutkimus. Tutkimus antaa yritykselle tirkedd informaatiota asiakkaista. Tutkimuksen
avulla yritys pystyy kehittdmdin laatua, myyntid, markkinointia ja logistiikkaa tule-
vaisuudessa. Vastauksista saadaan kiteytettyd asiakkaiden mielipiteet ja toiveet yri-

tystd kohtaan.

Tavoitteena on my0s vastata vaateeseen, jonka toinen yritys on asettanut Porin Lei-
ville. Téssa tapauksessa toinen yritys on ilmoittanut, ettd jatkuvaa asiakastyytyvii-

syyttd tarvitsee mitata hyvén laadun ja palvelun ylldpitdmiseksi.

Isot yritykset janoavat erilaisia laatusertifikaatteja. Porin Leivélld on useita sertifikaat-
teja, todistaakseen turvallisen ja laadukkaan tuotteen tuottamisen. Esimerkiksi Porin
Leipd on saavuttanut globaalin sertifikaatin nimeltddan: GLOBAL STANDARD for
FOOD SAFETY. Laatusertifikaatti sisdltdéd asiakastyytyvéisyyden mittaamisen, joten
tdmé opinndytety0 tuo laadukkaan tiedon liséksi tarvittavan mittarin sertifikaatilta aja-

tellen.

Yrityksen sisdlld kdytyjen keskustelujen myota selvitettiin, mitd osa-alueita halutaan
tutkia tarkasti. Ensinndkin halutaan selvittdd yleistd tyytyvidisyyttd tuotteistoon ja
hinta-laatusuhteeseen. Toiseksi halutaan selvittdd asiakkaiden mielipide logistiikan su-
juvuuteen. Kolmanneksi halutaan selvittdd asiakkaiden tyytyvdisyys viestintddn,
myyntiin ja markkinointiin. Oikean kysymyspatteriston avulla pystyn selvittimédn
asiakkaiden mielipiteet kaikkiin osa-alueisiin. Vastauksien myotd pystyn esittdmédn
yritykselle tulokset ja kehittimisehdotukset. Tavoitteena on ratkaista rajattu tutkimus-

ongelma.



2.3 Toteutustapa

Tama tyo on tutkimus- ja kehittdmistyotd. Tavoitteena on toimia systemaattisesti, jotta
saavutetaan uutta tietoa. Aluksi mééritetdén aihealueen valinta, jotta tiedostetaan tut-
kittavat aiheet. Tdmén jdlkeen pohditaan mahdollisia hypoteeseja. Seuraavaksi laadi-
taan lomake, joka on selked, ytimekais ja otollinen. Toteuttamiseen tarvitsen listauksen
asiakkaista, joille kyselylomake ldhetetdén. Tarvitsen my0ds informaatiota, mistd ai-
heista halutaan kerété tietoa. Sitten tiedot kerdtddn, késitellddn ja analysoidaan. Lo-

puksi tulokset raportoidaan yritykselle ja tehdidin johtopéétokset tutkimuksesta.

Asiakastyytyviisyyskyselylomakkeen toteutan Google Formsia kéyttden. Tulkitsen

kerdamaistani aineistosta vastauksia kayttdmalla tilastollisia menetelmia.

Opinndytetyossiani kysely ldhetetdén asiakkaillemme séhkoisesti. Asiakkaisiimme
kuuluu S-ryhmén, K-ryhmén, Saistomarketin ja Pick N Payn kauppoja. Kuluttajille
emme tee tilld kertaa kyselyéd. Kysely luodaan Google Formsia hyvéksikéyttien. Ky-
selyssd kédytan Likert-asteikkoa 1-5. Kyseiselld asteikolla saadaan selkeésti asiakkaan
mielipide esille, onko se positiivinen, negatiivinen vai neutraali. Asiakkailla on titen
my0s mahdollista valita numero kolme, joka kuvaa neutraalia kantaa (en osaa sanoa).
Tamai vaihtoehto on pakko antaa vastaajille, muuten vastaajat pakotettaisiin valitse-
maan puoli. Télloin kysely ei olisi luotettava. Kyselylomakkeen tavoitteena on saada

kovia faktoja asiakkailtamme.

2.4 Tutkimusmenetelmét

Opinndytety6 on kvantitatiivinen eli miédréllinen tutkimus. Kyseessd on siis tieteelli-
sen tutkimuksen menetelmasuuntaus. Mééréllisen tutkimuksen liséksi tyoni on tapaus-
tutkimus. Tapaustutkimus on tutkimusstrategia, jossa tutkitaan syvéllisesti yhtd tai

muutamaa kohdetta. (Jyvaskyldn yliopiston www-sivut 2022)



Molempia tutkimusmenetelmi keinoja tarkastelen myohemmaissd vaiheessa tdssd

opinnéytetydssa.

Tutkimusmenetelmand kéytdn kyselytutkimusta, tarkemmin asiakastyytyvéaisyysky-
selyd. Kyselytutkimus on tyoni kannalta helpoin ja kustannustehokkain keino, jolla
saamme asiakkaidemme mielipiteen selville. Kyselytutkimus pystytddn ldhettimaan
asiakkaille sdhkopostin kautta, jolloin turhalta reissaamiselta valtytddn. Kyselytutki-

mus ei my6skddn vie asiakkailta arvokasta aikaa liiakseen.

Teorian havainnoinnin osalta kéytiin opinniytetyon ohjaajan kanssa jopa kiivaita kes-
kusteluja. Téhinkin tyohon on pohdittu montaa eri markkinoinnissakin tuttua mene-
telméé. Tyon alussa on kdyty 7-P, SWOT ja SWIFT-malli ldpi. Kaikkia on hyddyn-
netty, mutta yksi malli oli yli muiden. Nimittdin SERVQUAL, tima menetelméi/malli
mittaa juuri oikeat asiat tutkittavasta aiheesta. Tédtd menetelmdd hyodyntden mitta-
simme palvelun laatukokemusta asiakkaalta, sekd selvittiméén mahdollisen laatukui-

lun yrityksen johdolta.

2.4.1 Kysely

Kysely on yleinen tutkimusmenetelmé. Kyselylld pystytdén kerddmain laajasti tietoa
tukittavasta aiheesta. Kysely on siis tehokas ja helppo. Huonoja puolia kyselylld on
pinnallisuus. Vastaajat eivit vastaa yhtd syvillisesti kuin kasvotusten. Kyselyja voi-
daan tehda postitse, virtuaalisesti, puhelimitse tai kasvokkain. Jotta kyselylomakkeesta
tulee luotettava ja kattava, tdytyy kyselylomakkeen tekijidn kasvattaa tietoisuutta ai-
heesta. Kysymykset tulee olla helposti ja ymmarrettivésti aseteltuna, jotta vastaajan
on helppo vastata. On tirkeda testata kyselyn toimivuus kollegoilla. Kyselyn vastauk-
sien analysoidessa tdytyy ottaa huomioon virhemarginaali. (Ojasalo, Moilanen, Rita-

lahti, 2015)

2.4.2 Validiteetti

Validiteetti kertoo tutkimuksen luotettavuuden. Onko tutkimus tehty perusteellisesti?

Onko tulokset ja pddtelmédt tuloksista oikeita? Pétevyyksind laadullisessa
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tutkimuksessa voidaan pitdd uskottavuutta ja vakuuttavuutta. Kuinka tutkijan kon-
struktio vastaa tuottamia, ja kuinka hyvin nima konstruktiot tuodaan ymmaérrettavéksi

muille? (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006)

Validiteetilla halutaan varmistaa, ettd tutkimuksessa tutkitaan olennaisia asioita. Jotta
titd opinndytetyotd voidaan pitdd validina, minun tarvitsi luoda kysymykset teorian
perusteella, jotta ne ovat luotettavia. Luomalla oikeat tutkimuskysymykset pystyttiin
mittaamaan juuri ne asiat, joita haluttiin tutkia. Lisddmaélla “en osaa sanoa” vastaus-
vaihtoehdon pystyn varmistamaan sen, etti vastaajat eivit vastaa jotain muuta, jos he
eivit osaa sanoa mielipidettddn. Talloin tulokset pysyvét valideina. Tutkimusta voi-

daan siis pitda validina.

2.4.3 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti liitetddn yleensd kvantitatiiviseen tutkimukseen. Reliabiliteetin on tar-
koitus kertoa luotettavuus. Reliabiliteetti mittaa sitd, kuinka kdytetyt tutkimusmene-
telmait ja -kysymykset luovat haluttuja tuloksia. Reliabiliteetti muotona voidaan pitdd
sitd, ettd tutkimus tuottaa samoja tuloksia eri tutkimuskerroilla. (Kyvyt www-sivut

2022)

Opinndytetyossdni tutkimusta ei toistettu. Tutkimus léhetettiin valituille vastaajille.
Tutkimuksen toistaminen ei olisi perusteltua tdssd tapauksessa. Lyhyen aikajakson si-
sdlld vastaukset eivit olisi muuttuneet. Tutkimus l4hetettiin kaikille samaan aikaan,

joten vastaajat ovat samassa tilanteessa ajanjaksollisesti.

2.5 Tutkimusongelma

Lihes jokainen tutkimus ldhtee litkkeelle tutkimusongelmasta. Tutkimusongelmalla
saadaan luotua tutkimuskysymys tai useita kysymyksid, joihin pyritddn vastaamaan
tutkimuksella. Tutkimuskysymykset muotoillaan siten, ettd kysymykset luovat oikeaa
informaatiota tutkimusongelmaan. Tutkimuskysymysten avulla rajataan, ettd onko tut-

kimus kvantitatiivinen vai kvalitatiivinen. Tutkimusongelma on hyvd perustella.
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Perustelu voi viitata esimerkiksi: teoreettiseen merkitykseen, kdytdnndlliseen merki-

tykseen tai uuden tiedon tuottamiseen. (Mannila 2016)

Mikd on Porin Leivdn business-to-business-asiakastyytyvéisyystaso télld hetkella?
Tédma on tutkimusongelma tdssé opinndytetydssd. Tutkimusongelma luo uutta tietoa
yritykselle, sekd auttaa kdytdnnollisesti. Opinndytetydssd selvitetddn myds, miten
eroavat yrityksen johdon ja asiakkaiden véliset ajatukset asiakastyytyvéisyydesta télla
hetkelld. Rajaus tapahtuu Servqual-menetelmaélld. Tatd mahdollista eroa kutsutaan laa-

tukuiluksi.

3 TOIMEKSIANTAJA

Tédmain opinndytetyon toimeksiantajana toimii perheyhtioé Porin Leipd Oy. Porin Leipa
on leipomo, joka sijaitsee Porissa. Leipomo on perustettu vuonna 1947, jolloin se toimi
sotilasndkkileipdtehtaana. Nykydin leipomo tunnetaan taikinajuureen leivotuista lei-
vistd, konditoria tuotteista ja kahvileivistd. Porin Leipd on suuri tyollistdjd Satakun-
nassa. Talld hetkelld tyontekijoitd on noin 150 henkil6d. Porin Leipd on toimialansa
Suomen kymmenen suurimman yrityksen joukossa. Leipomo on saavuttanut itselleen

BRC GS ja FSSC 22000 tuoteturvallisuusjérjestelmat. (Porin Leivin www-sivut 2021)

Porin Leipddn kuuluu my6s leipomo ja konditoria Sarpi. Sarpi toimii my0ds Porissa.
Sarpinkin tuotteita on ollut saatavilla jo vuodesta 1947 asti. Sarpin kilpailuetu on laa-
dukkaat raaka-aineet ja ammattitaitoiset kidet tyon touhussa. Sarpiin yhdistetddn vah-
vasti perinteet. On leivoksia, joita ostetaan lapsenlapsille ja kerrotaan, ettd nditd mi-
ndkin soin pienend”. Yhtend esimerkkind voidaan pitdd sammakkoleivosta, joka on
varmasti tuttu Satakuntalaisille. Vuosien varrella Sarpiin on yhdistynyt Hietasalon ja

Linnainmaan leipomot. (Sarpin www-sivut 2022)

Vuonna 2021 Porin Leipé sai asiakkaaltaan laatuun liittyvén vaatimuslistan, joka si-
sdlsi asiakastyytyvdisyyden mittaamisen. Vaatimuksen myotd tutkimus oli suoritet-

tava. Haluttiin tehdd tutkimus mahdollisimman laajasti ja tarkasti. Keskustelimme
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yrityksen johdon, myynnin ja markkinoinnin kanssa, mitd tutkimuksen tulisi siséltaa.
Téassd vaiheessa esitin mielenkiintoni tutkimusta kohtaan. Tiedostin, ettd tutkimuksen
avulla saisin tehtyd my0s opinndytetyoni. Lihtokohta tutkimuksen suorittamiseen oli
hyva. Minulla oli valmiiksi asiakkaiden kontaktit, joten yhteydenotto ei olisi vaikeaa.
Vahvuuteni piili myos siind, ettd olin tyoskennellyt tarpeeksi kauan leipomoalalla, jo-
ten tiedostin segmentit, joita olisi hyva kysya asiakkailta. Toisaalta en ollut leipiintynyt

tyO0honi, joten osasin katsoa tutkimusta my0s ulkopuolelta.

4 TEORIATAUSTA

4.1 Asiakastyytyviisyys

Opinnidytety0 suoritetaan toimeksiantajalle, joka on yritys. On siis tarkedi tarkastella
asiakastyytyvdisyyttd yrityksen intressien kannalta. On tdrkedd huomioida my®ds, ettd
kyseessd on yritysmarkkinointia eli yritykseltd-yritykselle-myyntid. Télloin meidin

asiakkaamme ostaa tuotteita kuluttajalle eika itselleen.

Asiakastyytyviisyys syntyy hyvén asiakaskokemuksen kautta. Hyvé asiakaskokemus
syntyy yrityksen ansiosta. Yrityksen toimilla on siis suora vaikutus asiakkaan tyyty-
vaisyyteen. Ensinndkin yrityksen tarvitsee tehdéd perusasiat oikein, jotta asiakas voisi
olla tyytyvéinen. Mitd useammin yritys pystyy tarjoamaan asiakkaalleen lupaamansa
palvelun tai tuotteen, sitd useammin asiakas on myds tyytyvdinen. Ihmisid ohjailee
emotionaaliset voimat, joten yrityksen tarvitsee luoda asiakkaalle hetkid, muistoja
ja/tai kokemuksia, ndiden avulla asiakas tulee muistamaan kéyttdméaansa palvelun tai
tuotteen. Mitd enemman asiakkaalla on tunnetta yritystd kohtaan, sitd todennékodisem-
min asiakas tulee kdyttdméédn rahaa yritykseen. Negatiivisen asiakaskokemuksen ja -
tyytyvédisyyden voi myos kadntdd positiiviseksi. On tirkedd, miten esimerkiksi rekla-
maatiot hoidetaan. Jos reklamaatiot hoidetaan kunnialla ja asiakasta puhuttavalla ta-
valla, tdlloin syntyy my0s asiakastyytyvéaisyyttd, joka mahdollisesti takaa ostotapahtu-
mia tulevaisuudessa. ’’Pienistd puroista syntyy suuri joki’’, titd sananlaskua voidaan

kayttad myds asiakastyytyvidisyydessd. Usein pienet asiat kuten hymy, iloisuus, kehu
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tai vaikka maistiainen voi olla ratkaiseva tekijd. Talloin asiakas voi saada suuren ilon
itselleen, joka korreloi asiakastyytyviisyydessd. Eikd saa unohtaa, miké vaikutus pus-

karadiolla on. (Saarijérvi & Puustinen 2020)

Asiakastyytyviisyys on kilpailuetu, johon kannattaa panostaa. Nykyéén asiakkaalla on
mahdollisuus valita useista yrityksistd. Kilpailu on kovaa monella alalla, joten usein
asiakas valitsee yrityksen, joka tuo hdnelle hyvdn mielen. Tyytyviisyys takaa usein

myos uskollisuutta. (Santalahti 2021)

Téana péivand valinnanvara asiakkailla on suuri. Juuri tastd syysti asiakastyytyvaisyys
on kilpailuetuna kultaakin arvokkaampaa. Suuremmat yritykset jattavét asiakkaan pie-
nempdin arvoon, koska tulosta syntyy ilman tietoisuutta asiakkaan tyytyviisyydesta.
Tédmain vuoksi pienilld ja keskisuurilla yrityksilld on mahdollisuus vaikuttaa. Luomalla
hyvén asiakastyytyvéisyyden asiakas valitsee yrityksen emotionaalisella arvolla. Ny-
kyédn asiakkaat tarvitsevat tuotteen lisdksi myds muuta tuotteelta, tdssi tapauksessa

iloa, hymy4 tai muuten positiivisia kokemuksia.

4.2 Asiakastyytyvéisyystutkimus

Toinen tarked aihe opinndytetydlle on asiakastyytyvéisyystutkimus, jonka suoritan yri-
tykselle. On tédrkedd tiedostaa tutkimuksen eri osa-alueet, jotta pystyn suorittamaan
tutkimuksen alusta loppuun asiallisesti. Haluamme luoda my6s hyvan tutkimuksen

siltd kantilta, ettd tutkimusta voidaan hyodyntii tulevaisuudessakin.

Tutkimuksia voidaan tehdi joko laadullisia (kvalitatiivinen) tai méarillisid (kvantita-
titvinen) tutkimuksia. Tutkimukseen vaadittavia vastauksia voidaan kerétd puheli-
mitse, kasvokkain, kirjeitse tai internetissd luodun kyselylomakkeen kautta. Jos yritys
haluaa olla asiakasldhtdinen, on tarkeda, ettd yritykselld on asiakasmittari. Saannolli-
sesti tuotetta asiakastyytyviisyyskysely on erittdin hyvd mittari. Tarvitsee kuitenkin
muistaa, ettd asiakastyytyviisyys ei korreloidu suoraan asiakasuskollisuuteen. Asia-
kastyytyvéisyyskyselylld pystytddn ymmartiméaan mitka asiat toimivat asiakkaan mie-
lestd ja mitka eivét. Yritys voi kdyttdd my0Os etnografista tutkimusta avukseen. Tassd

tutkimuksessa ~ yhdistetdéin  asiakashaastattelut  ja  asiakkaan  toiminnan
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havainnollistaminen. Etnografisen tutkimuksen avulla pyritddn luomaan ymmaérrys

asiakkaan todellisesta kdyttdytymisestd. (Arantola & Simonen 2009, 22-23.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella kartoitetaan asiakkaan kokonaisvaltainen tyytyvéi-
syys. Tutkimus ei ole pelkéstién yksittdinen kysely. Tutkimus on monivuotinen ja mo-
niulotteinen jatkumo. Asiakastyytyvéisyystutkimuksella saadaan selkoa miksi asiakas
el osta endd, tai miksi yrityksen tulos laskee. Asiakkaan ymmaértdminen on kriittista.
Hyvélla tutkimuksella kartoitetaan mahdollisimman laaja katsaus asiakkaista, tdlloin
saadaan kokonaisvaltainen kuva missd mennéén. Liian usein yritykset itse luulevat tie-
tdvansa syyt misté jokin johtuu. Intuitiolla tai kuulopuheilla ei saa olla samaa painoar-
voa kuin tieteellisilld menetelmilld. Usein tutkimus kannattaa rakentaa laadullisen tut-
kimuksen pohjalta. Laadullisella tutkimuksella selvitetdén juurisyyt, mikd maittdi ja
miksi. Laadullisen tutkimuksen avulla saadaan selkeyttd. Selkeyden avulla saadaan
rajattua tutkimusta oikeaan suuntaan, jotta tutkimuksella saadaan kerittyd oikeaa ja
tirkedd tietoa yritykselle. Laadullisen tutkimuksen pohjalta on hyvé rakentaa mééral-
linen tutkimus, josta saadaan arvokasta dataa. Lopuksi on tirkedé analysoida tulokset,

sekd ryhtyd mahdollisiin toimenpiteisiin. (Trustmaryn www-sivut 2021)

4.3 Asiakasviestinta

Nykyéin asiakkaat tekevit padtoksidan tunteella. Thminen onkin siis intuititvisempi
kuin olettaakaan. On myos todistettu, ettd myyntimenestys on verrannollinen tun-
neélykkyyteen. Tunnedlykkyys on kyky ymmartdd asiakkaiden tunteita ja kéyttad tata
ymmaérrystd pohjana omaan viestintddn. Miten tunnedlykkyyttd pystytddn kasvatta-
maan? Térkeintd on osoittaa empatiaa ja sympatiaa. Téytyy olla myos itsekontrollia,
koska jokainen viesti aitheuttaa aivoissa tunnereaktion. Kaikkein tirkeintd kuitenkin
on ymmairtdd asiakasta. Ymmarryksen kautta pystytdén rakentamaan tunneyhteys.

(Koota 2021)

Asiakasviestinnan viisi tarkeintd osa-aluetta ovat:

1.Kontakti.
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Myyjén tarvitsee olla aina tavoitettavissa, oli kyseessa sitten puujalkaliike, puhelin tai
sahkoOposti. Viliton reagointi asiakkaaseen on tarkeda.

2. Kuunteleminen.

Ennakkoluuloja ei saa koskaan asettaa. Asiakasta kuuntelemalla pystyy myyjd myy-
maiin oikeita tuotteita tai palveluja.

3. Joustaminen.

Tarpeen tullen yrityksen tarvitsee joustaa, jos asiakas kokee tuotteen tai palvelun vir-
heelliseksi, vaikka tdmaé tekisikin tappiota yritykselle. Joustamisesta asiakkaalle jaa
hyva maku asiakaspalvelusta, titen asiakas mahdollisesti kayttaa yritystd jatkossakin.
4. Ammattimaisuus.

Asiakkaat arvostavat ammattimaisuutta. Harvoin asiakas tulee hakemaan yrityksen
myyjastd kaveria. Myymisen tarvitsee tapahtua totuuspohjan kautta ei oman kokemuk-
sen.

5. Lisdpanos.

Pienelld lisdpanoksella asiakas voi kokea itsensd spesiaaliksi. Téll4 voi olla suurikin
merkitys.

(Rajainmaki, 2017)

4.4 Palvelu ja asiakaspalvelu

Rintamiki ja Tienhaara (2014, 15) kuvaavat palvelua seuraavasti: ”Palvelussa on kyse

tiedon ja osaamisen kayttamistd asiakkaan hyviksi.”

Taytyy tiedostaa, ettd asiakas ei ole kylmé ja tunteeton robotti. Jokaisella asiakkaalle
on subjektiivinen odotusarvoa tulevaa palvelua kohtaan. Asiakas odotukset mairayty-
vat aikaisempien palvelukokemusten my6td. Se miten asiakkaan odotuksiin vastataan,
on suuri asia. Palvelu voi synnyttdd joko negatiivisa positiivisia tunne reaktioita. Jos
palvelu ylittdd hinen odotuksensa, asiakas arvottaa palvelun korkealle. Asiakaskoke-
mus mielletdén vain kasvokkain tapahtuvassa tilanteessa. Asiakaskokemuksen raken-
tumiseen vaikuttaa kuitenkin koko organisaatio. Jos organisaatiossa osaaminen ja vuo-
rovaikutus on ketjuuntunut arvoketjuksi, jota arvostetaan, tdlloin myos asiakaskoke-
mus on luultavasti parempaa. Asiakkaan palveluun kuitenkin vaikuttaa myds asiakas

itse. Asiakaspalvelu tapahtuu aina asiakkaan ldsné ollessa. On tarked, ettd asiakas on
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vastaanottava, mutta my0s aktiivinen osallistuja. Asiakkaan omat tunnetilat vaikutta-
vat palveluun. Jos asiakas on vihainen tai huonolla tuulella, tdllin asiakas kokee myds
palvelun huonompana. On siis monta asiaa, jotka vaikuttavat palveluun ja asiakaspal-
veluun. Hyvé asiakaspalvelu syntyy korkealaatuisen vuorovaikutuskokemuksen
mydtd. Korkealaatuinen vuorovaikutuskokemus jattda muistijiljen. (Fischer & Vainio,

2014)

5 SERVQUAL-MENETELMA

Asiakastyytyviisyyskyselyn luomiseen kdytdn apuna tieteellisti SERVQUAL-mene-

telmaa.

SERVQUAL sana on lyhenne englanninkielisistd sanoista: service quality. Kyseessa
on siis palvelun laadun mittaamiseen tarkoitettua tyokalua. SERVQUAL eli palvelun
laatu syntyy asiakaan odotuksista ja kasityksistdi. SERVQUAL:sta on tehty monta eri
mallia ja vaihtoehtoa, miten sitd voidaan kayttdd. Rakenteellisen mallin mukaan koettu
palvelu ja odotettu palvelu syntyy viiden eri osa-alueen summana. Ndmé osa-alueet
ovat: luotettavuus, myotitunto, vakuuttavuus, konkreettinen ympiristd ja reagointi-
kyky. Néiden osa-alueiden myo6td syntyy sekéd odotettu ettd koettu palvelu, jonka jil-
keen tiedetdédn palvelun laatu. Tdméa malli luotiin jo 1988-luvulla. Mallin loi Parasura-

man, Zeithaml ja Berry. (Rodrigues, Hussain, Aktharsha & Nair 2013, 11)

( Reliability \5
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Kuvio 2: Servqual-malli. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)
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Naita viittd osa-aluetta kuvataan myds 22 eri attribuutilla. Vastaajia pyydetdén ilmoit-
tamaan odotukset palveluta, sekd saadun palvelun. Attribuutit ovat seitsemidn kohdan
asteikolla ndytettyjd. Asteikko vaihtelee “tdysin samaa mieltd” ja ’tdysin eri mieltd”
vililla. Tuloksista saadaan selville attribuuttien odotuksien ja kokemuksien viélisté kui-
lua. Jos kokemukset jadvit heikommaksi kuin odotukset, tdlloin laadun heikkous il-

menee. (Pitkdnen, 2013)

Attribuutit ovat:

Konkreettinen ymparisto:

1 Nykyaikainen laitteisto

2 Fyysiset tilat ovat niyttavia

3 Tyontekijoiden siisti pukeutuminen

4 Fyysiset tilat vastaavat palvelualan vaateita

Luotettavuus:

5 Yritys pitéd kiinni aikataulusta

6 Yritys on sympaattinen, kun asiakkaalla on ongelmia
7 Yritys on luotettava

8 Yritys palvelee aukioloaikana

9 Kirjanpito on luotettavaa

Reagointialttius:

10 Yritys kertoo tarkasti, milloin palvelua on saatavilla
11 Tyontekijdt tuottavat luvattua palvelua

12 Tyontekijat ovat avuliaita

13 Tyodntekijdt ovat tavoitettavissa

Vakuuttavuus:

14 Tyontekijat ovat luotettavia

15 Asiakkaalla pitdd olla turvallinen olo tydntekijéiden kanssa
16 Tyontekijdt ovat ystivallisid

17 Tyontekijat saavat yritykseltd tarvitsemansa tuen
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Empatia:

18 Yritys antaa yksilollistd huomiota asiakkaille

19 Tyontekijat antavat yksilollistd huomiota asiakkaille

20 Tyontekijat ymmartévit asiakkaiden tarpeet

21 Tyontekijat ajattelevat asiakkaan parasta

22 Yrityksen tulee palvella asiakkaan aikataulun mukaisesti

(Marketing study guide www-sivut, 2022)

SERVQUAL
1
1 | | | |
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy
. Infi t Fi id
Up-to-date Respond within ntorm customers Employees are ;irms provide
— . — . — when service will | |— — individualized
equipment timeframe trustworthy .
occur | attention
. . . . Empl id
Visually appealing Reassuring when Prompt service from Customers feel safe "}E;tie;jaﬁ;{;\él €
facilities problems arise employees in dealings e
= Employees
lelodiesa — Dependable — Emplayeesyulineys —Employees are polite| f— understand
employees help
customer needs
Empl h Empl have th
Facilities consistent Service delivered at Employees respond mployees have mproyees have the
. . . . — — support to do their  |— best interests of the
with the industry times promised to requests . P
job well customer in mind
A i d Source: Operate at
ccurate records www.marketingstudyguide.com 1 convenient hours

Kuvio 3: Servqualin 22 attribuuttia. (Marketing study guide www-sivut)

SERVQUAL-menetelméa auttaa yritystd myos usein selvittdmaddn mahdollisen palve-
lun "laatukuilun”. Laatukuilulla tarkoitan mahdollista vdérinkasitysté, joka yrityksen
johdolla voi olla siitd, millaisena asiakas odottaa tai nikee palvelun. Laatukuilun
avulla pystytdédn my0s selvittiméddn ja ratkomaan ongelmia, jotka estévit hyvén pal-
velun toteutumista. Alkuperdisessi SERVQUAL-menetelméssé nditd laatukuiluja on
viisi:

1: Koetun palvelun laadun kuilu
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1: Tiedon puute kuilu

2: Standardi kuilu

3: Palvelun Toimituksen kuilu
5: Markkinointiviestinnén kuilu

(Marketing study guide www-sivut, 2022)

SERVQUAL-menetelméssé olevat osa-alueet pyrin liittdméaan tekemééni kysymyspat-
teristoon. Lisddmalld kaikki osa-alueet kysymyksiin saan selville odotetun ja koetun
palvelun. Ndiden avulla pystyn luomaan luotettavasti kaavion, joka kuvastaa palvelun
laatua. Kaikkia attribuutteja en pysty sisdllyttiméan kyselyyni, koska muuten kyse-
lystd tulisi liian pitkd. Kyselyn tarvitsee olla kuitenkin oikean kokoinen, jotta kyselyyn
vastaaja jaksaa vastata koko kyselyyn. Muutan myds attribuutteja yrityksen mukai-

sesti.

6 KVANTITATIVINEN TAPAUSTUTKIMUS

Tadmai opinndytetyd pohjautuu kvantitatiiviseen tutkimukseen.

Kvantitatiivinen tutkimus on tutkimus, joka kayttdd maarillistd menetelmaa. Tutkimus
perustuu tiysin mittaamiseen. Mittaamisen avulla saadaan luotua lukuarvoja sisiltava
havaintoaineisto. Havaintoaineiston kerittyd pystytédn analysoimaan tilastollisin ana-
lyysimenetelmin. Tarkedd kvantitatiivisessa tutkimuksessa on médard. Jotta tutkimus
olisi luotettava, tarvitsee tutkimusaineiston olla riittdvan suuri. Kvantitatiivinen tutki-
musprosessi voidaan tiivistdd viiteen kohtaan. 1. Tutkimusongelman maééarittdminen.
2. Tutkimussuunnitelman laatiminen. 3. Tiedonkeruulomakkeen luominen ja aineiston
keradminen. 4. Koko aineiston tilastollinen késittely. 5. Johtopéétoksien tekeminen ja
esittiminen. Kyselylomake usein sisdltdd suljettuja kysymyksid, joihin vastataan
strukturoidun, annetun asteikon mukaisesti. Avoimia kysymyksid voidaan kyselylo-
makkeessa myds kayttdd. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on monta asiaa, joita on

hyvé pohtia etukéteen, kuten esimerkiksi: kysymystyypit, mitta-asteikko, ainestoin
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kerdysmenetelmd, otantatutkimus, validiteetti ja reliabiliteetti. Mydskin tutkimusai-
nestoa analysoidessa on hyvé kiinnittdd huomiota seuraaviin asioihin: frekvenssi- ja
prosenttijakaumat, arvojen luokittelu, ristiintaulukointi, korrelaatiot ja graafinen esit-

tdminen. (Metropolia www-sivut 2021)

Tata tirkeéa tieteellistd madritelméan viidakkoa tulen kdytén oppaanani opinndytety0s-
séni. Pyrin tutkimuksessani saamaan mahdollisen suuren méérin vastauksia, jotta tut-
kimus olisi mahdollisimman laaja. Koska toimeksiantajani on suhteellisen suuri yritys,
on tirkedd, ettd tutkimuksesta ilmenee mahdollisimman suuri kattaus asiakkaista. T4l-

16in saadaan mahdollisimman luotettavaa dataa kayttoon.

Tapaustutkimuksessa térkeintd on tutkittava tapaus tai tapaukset. Tutkimuskysymys,
aineistojen analyysi ja tutkimusasetelmat perustuvat ndiden tapauksien médrittelylle.
Térked kysymys tutkimuksen tekijélle on "mikd on tutkimuksen tapaus”? Tutkittava
tapaus madrdytyy yleensd kriteerin mukaan kuten: ajan tai paikan. Kun taas yritetddn
madrittdd tapaus, on se huomattavan vaikeata. Térkedd on, ettd tutkittava asia on rajat-
tavissa. Rajaaminen voi tapahtua ennen tai jilkeen aineiston keruun. Tutkijan tarvitsee
my0s madrittdd, miksi kyseinen tdma tapa on hyddyllinen tutkimukselle. Tapaustutki-
mukset voivat olla todella poikkeavia toisistaan, koska tieteenfilosofisesti oletukset
ovat erilaisia. Ténd pdivand tapaustutkimus voi pitéd siséllddn havainnointia, avoimia
haastatteluja ja analysointia. Tapaustutkimus kannatta tehd, jos miten-, miti-, ja
miksi-kysymykset tulevat mieleen, Tutkija ei pysty kontrolloimaan tapahtumia, ai-
heesta ei ole empiiristd tutkimusta ja/tai kohteena on eldvissi eldmaéssé tapahtuva il-
mid. Tapaustutkimusprosessi voidaan jakaa tydvaiheisiin. Ndma tydvaiheet esitéin ku-

viossa 4. (Eriksson & Koistinen 2014, 9-16.)

Tapaustutkimuksen keskeisid tyovaiheita ovat:

* tutkimuskysymysten muotoileminen

* tutkimusasetelman jdsentdminen

* tapausten mddrittely ja valinta

* kéytettdvien teoreettisten nikokulmien ja teoreettisten kasitteiden
madrittely

* aineiston ja tutkimuskysymysten vilisen vuoropuhelun logiikan
selvittaminen

* aineiston analyysitapojen ja tulkintasiédntojen paittiminen

* raportointitavan paéttdminen.
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Kuvio 4: Tydvaiheet (Eriksson & Koistinen 2014, 30)

Tassd opinndytetydssd olen kulkenut kaikki tydvaiheet ldpi. Tutkimuskysymykset
muotoiltiin validista olemassa olevaan teoriaa hyviksikdyttden. Tutkimusasetelma ja-
senneltiin sopivaksi. Tapaukset valittiin johdon kanssa. Teoreettinen nikokulma ja ki-
sitteet madriteltiin. Aineiston ja tutkimuskysymysten vilinen vuoropuhelu on selitetty
tarkasti. Analyysitavat mietittiin ja sovellettiin sopiviksi tutkimukselle. Raportointi ta-

pahtui kaikille osapuolille kunniakkaasti.

7 KYSELYLOMAKE

Asiakkaat, joille kyselylomake ldhetettiin sijoittuvat ympédri Suomea. Halusin luoda
siis mahdollisimman simppelin ja helpon kyselylomakkeen. Google Forms antoi ky-
selylomakkeella tdydelliset puitteet. Mahdollisesti monet vastaajista ovat kéyttdneet
kyseisen yrityksen lomakkeita ennenkin. Google Forms tarjoaa erinomaisen pohjan,
johon pystyy luomaan omia kyselyitd. Kyselyiden ldhettiminen ja seuraaminen on
myds tehty erittdin helpoksi. Google Forms tarjoaa myos vaihtoehdon vastauksen ana-

lysoimiseen.

Kyselylomaketta luodessa hyddynsi aiemmin kerddmaéaani teoriaani, tdlloin kysely on
validi ja reliaabeli. Jokaista 22 attribuuttia en pystynyt kdyttiméan hyddykseni kysy-
myksissd, koska tilloin kyselylomakkeesta olisi tullut liian pitkd. Pyrin kuitenkin tuo-
maan jokaisesta viidestd osa-alueesta vihintdén kaksi attribuuttia, jotta tutkimus olisi
mahdollisimman kattava ja validi. Seuraavaksi esitén attribuutit, joista loin kysymyk-
set kyselya varten:

Attribuutti: 3 Tyontekijoiden siisti pukeutuminen, ” Ovatko Porin Leivin tyontekijat
asianmukaisesti pukeutuneita?”’

Attribuutti: 5 Yritys pitdé kiinni aikataulusta, ”Ovatko kuljetukset aikataulussa?”
Attribuutti: 6 Yritys on sympaattinen, kun asiakkaalla on ongelmia, ” Toimiiko Porin
Leipd sympaattisesti, kun sinulla on ongelmia?”’

Attribuutti: 7 Yritys on luotettava, "Koetko Porin Leivén luotettavaksi?”
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Attribuutti: 8 Yritys palvelee aukioloaikana, ” Koetko saavasi palvelua aukioloaikana
(8.00-15.30)?”

Attribuutti: 10 Yritys kertoo tarkasti, milloin palvelua on saatavilla, ”Tieddtko milloin
palvelua on saatavilla?”

Attribuutti: 11 Ty0ntekijit tuottavat luvattua palvelua, “Tuottavatko tyontekijat luvat-
tua palvelua?”

Attribuutti: 12 Tydntekijat ovat avuliaita, ’Ovatko Porin leivdn tyontekijéat avuliaita?”
Attribuutti: 13 Tyontekijit ovat tavoitettavissa, ’Ovatko Porin Leivdn tyontekijét ta-
voitettavissa helposti?”

Attribuutti: 14 Tyontekijét ovat luotettavia, "Koetko Porin Leivin tyontekijét luotet-
taviksi?”

Attribuutti: 16 TyOntekijét ovat ystavillisid, “Ovatko Porin Leivin tyontekijét ystavél-
lisia?”

Attribuutti: 19 Tyontekijit antavat yksilollistd huomiota asiakkaille, ”Koetko saavasi
yksilollistd huomiota tyontekijoilta?”

Attribuutti: 20 Tyontekijdt ymmartdvét asiakkaiden tarpeet, ”Ymmaértdvitkd Porin
Leivin tyontekijét tarpeesi?”

Attribuutti: 22 Yrityksen tulee palvella asiakkaan aikataulun mukaisesti, "Koetko saa-

vasi palvelua silloin kun tarvitset?”

Kaikkia viittéd tirkedd SERVQUAL osa-aluetta on siis kdytetty hyodyksi kyselyloma-
ketta luodessa. SERVQUAL:ssa attribuutteja on yhteensid 22. Kyselylomakkeeseen

pystyin kéyttiméén neljdétoista attribuuttia.

Kysymykset laitoin Likert asteikon asenneviittimédn mukaisesti 1-5. Asteikko etenee
seuraavasti: 1. Erittdin tyytymaton, 2. Jokseenkin tyytymiton, 3. En osaa sano, 4. Jok-

seenkin tyytyvédinen ja 5. Erittdin tyytyvéinen.

Loin kyselyn nimikkeelld ”Porin Leipd Oy:n asiakastyytyvéisyyskysely”. Ensimmai-
set kaksi kysymystd ovat taustamuuttujia. Taustamuuttujat tdssd tyosséd ovat tilastolli-

sia muuttujia. Muuttujien avulla vastaukset pystytdédn jasennellysti lokeroida vastaajat.

Ensimmaéinen varsinainen kysymys mittaa konkreettista ympéristod. Seuraavat nelja

kysymystd mittaa luotettavuutta. Seuraavat neljd  kysymystd mittaavat
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reagointialttiutta. Seuraavat kaksi kysymystd mittaavat vakuuttavuutta. Seuraavat
kolme kysymystd mittaavat empatiaa. Seuraavat kolme kysymysti mittaavat tuotteis-
toa ja hinnoittelua. Seuraavat kaksi mittaavat logistiikkaa. Néin kyselylomake voidaan
jakaa seitsemdédn osaa. Lopuksi vastaajalle annettiin mahdollisuus vapaaseen sanaan.
Tutkimusta suunnitellessa pohdimme ja mietimme, miten saisimme vastausprosentin
mahdollisimman korkeaksi. Pohdittuamme asiaa, tulimme lopputulokseen, jossa paa-
tettiin arpoa palkinto vastanneiden kesken. Niin kutsuttu ”porkkana” kyselyssé nostaa

vastausprosenttia.

Sama kyselylomake l4dhetetdan sekd asiakkaille ettéd yrityksen johdolle. Talloin pysty-
tddn tutkimaan palvelun odotuksen ja késitykset, sekd analysoimaan ndmi. Jos johdon
vastaukset eroavat huomattavasti asiakkaiden vastauksista, tdlloin kyseessd on laatu-
kuilu, jota tarvitsee parantaa. SERVQUAL-menetelmié kédyttden saadaan timénhetki-

nen palvelun laatu. Tdmé osio on erittédin tirked tutkimukselle.

8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimus toteutettiin maalis- ja huhtikuun 2022 vaihteessa. Tdmai oli otollinen aika
toteuttaa tutkimus, koska tilloin kaupoilla ei ole sesonkia kidynnissa. Kyselyyn vastasi
yhteensi 59 eri kauppaa. Kaupoilla oli kolme viikkoa aikaa vastata kysymyksiin. Puo-
lessa vilissd tatd ajanjaksoa kaupoille ldhetettiin muistutus kyselysta. Kyselyyn vastasi
kauppojen lisdksi Porin Leivén toimitusjohtaja ja myyntijohtaja. Kyselyyn vastauksia
kertyi yhteensa siis 61. Kayn tulokset 1dpi siind jarjestyksessd, ettd ensin selitdn vas-
taukset kirjallisessa muodossa, jonka jilkeen vastaukset nékyvét kaavion muodossa.

Vastaukset alkavat seuraavasta kappaleesta.

Ensimmaiisessd kysymyksessd selvitettiin mitd ryhmééd vastaaja edustaa. Kysymys
toimi taustamuuttujan selvittdmiseen. Eniten vastauksia antoi K-ryhmén edustajat.
Kaikista vastaajista K-ryhmén edustajia oli 66,1 %, 18,6 % muita edustajia ja 15,3 %

S-ryhmén edustajia.
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Edustan
59 vastausta

® S-ryhma
® K-ryhma
Muu

66,1%

Kuvio 5. Ryhmijakauma.

Toisessa taustamuuttujan selvittdmiseen kaytetyssd kysymyksessé selvitettiin toimi-
tusmdérad viikossa. Enemmistolle (64,4 %) toimitusta tapahtuu kuusi kertaa viikossa.
Toisiksi eniten vastauksia kerrytti 45 kertaa viikossa, joka sai 16,9 % &dénistd. 11,9 %
vastaajista vastasi 3—4 kertaa viikossa. Nelji vastaajaa (6,8 %) sai ainoastaan 1-2 ker-

taa viikossa. Kukaan vastaajista ei vastannut nolla kertaa.

Montako kertaa viikossa toimitammme teille?
59 vastausta

@0
® 12
3-4
® 45
®s

Kuvio 6. Toimitusaikataulu.

8.1 Konkreettinen ympéristo

Ensimmaéinen varsinainen kysymys mittasi konkreettista ymparistod. Kysymyksessi

kysyttiin Porin Leivén tyontekijoiden asianmukaista pukeutumista. 67,8 % vastaajista
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oli tyytyviisid tai erittdin tyytyviisid pukeutumiseen. 19 vastaajaa (32,2 %) ei osannut

sanoa. Kukaan ei ollut tyytyméton pukeutumiseen.

Ovatko Porin Leivan tyontekijat asianmukaisesti pukeutuneita?
59 vastausta
30

20

10

Kuvio 7. Pukeutuminen — asiakkaat.

Molemmat johtajat olivat sitd mieltd, etti tyontekijoiden pukeutuminen on hyvélla ta-

solla. Asiakkaat olivat samaan mielti tai eivit osanneet sanoa.

1. Konkreettinen ymparistd 1. Konkreettinen ymparistd
(3 = En 0sas sanoa) (3 = En osaa sanoa)
Ovatko Porin Leivan tyontekijat asianmukaisesti pukeutuneita? * Qvatko Porin Leivan tydntekijat asianmukaisesti pukeutuneita? *
1 2 3 4 3 1 2 3 4 5
Erittdin tyytymaton O O O @ O Erittdin tyytyvainen Erittéin tyytymatdn O O O @ O

Kuvio 8. Pukeutuminen — johtajat.

8.2 Luotettavuus

Seuraavat nelja kysymystéd mittasi luotettavuutta. Ensimmaéinen luotettavuus kysy-
mys mittasi tyytyvaisyyttd kuljetuksien aikatauluun. Tyytyviisid oli 44,1 % asiak-
kaista. Erittdin tyytyvéisid 10ytyi 35,6 %. Seitsemén vastaajaa (11,9 %) vastasi kui-
tenkin erittdin tyytyméiton, joten voidaan pohtia, onko jokin tietty reitti, joka ei toimi

yhtd hyvin kuin muut.

Erittdin tyytyvdinen
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Ovatko kuljetukset aikataulussa?
59 vastausta
30

20

10

Kuvio 9. Kuljetuksen aikataulu — asiakkaat.

Molemmat johtajat vastasit en osaa sanoa. Tamé voi johtua siitd, ettd kuljetuksien toi-
mivuuden suhteen on oltu epdvarmoja. Kuitenkin suurin osa asiakkaista olivat tyyty-
viisid kuljetuksiin. Kehitettdvaa 16ytyy kuljetuksista, mutta ne toimivat kylla keski-

madriisesti hyvin.

2. Luotettavuus 2. Luotettavuus

13 = En 0saa sanaa) (3 = En osaa sanoa)

Ovatko kuljetukset aikataulussa? * Owatko kuljetukset aikataulussa? *
1 2 3 ) 5 1 2 3 4 5

Erittain tyytymaton O O ® O ) Erittain tyytyvain Erittéin tyytymiton O O ® O O Erittéin tyytyvéinen

Kuvio 10. Kuljetuksen aikataulu — johtajat.

Toisessa luotettavuus kategoriassa kysyttiin Porin Leivén joustavuutta ongelmatilan-
teissa. Yli puolet (57,6 %) oli erittdin tyytyvdisid joustavuuteen. En osaa sano vastaajia
16ytyi (13,6 %). Porin Leivilld 16ytyy selvisti joustavuutta, joka on arvostettava asia

ongelmatilanteissa.
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Toimiiko Porin Leipa joustavasti, kun sinulla on ongelmia?
59 vastausta

40
30
20

10

Kuvio 11. Joustavuus ongelmatilanteissa — asiakkaat.

Toinen johtajista oli sitd mieltd, ettd Porin Leipd toimii erittdin joustavasti. Toinen ei
osannut sanoa. Asiakkaat olivat tyytyviisid, joten samantyyliset vastaukset molem-

milta tuli.

Toimiika Porin Leipa joustavast, kun sinulla on ongelmia? * Taimiiko Porin Leipa joustavasti, kun sinulla on ongelmia? *

1 2 3 4 5 ! 2 N “ °

0 o e 0 ® Eritiin tyytymaton O O ® ®] O Erintain tyytyviinen

Erittéin tyytymaton Erittéin tyytyvéinen

Kuvio 12. Joustavuus ongelmatilanteissa — johtajat.

Kolmas kysymys luotettavuus kategoriassa mittasi Porin Leivén luotettavuutta. Yh-
teensd 53 vastaajaa (89,8 %) oli tyytyvéisid tai erittdin tyytyvaisid. Porin Leipa koetaan

luotettavaksi yritykseksi. Kolme vastaajaa ei pitdnyt Porin Leipdd luotettavana.
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Koetko Porin Leivan luotettavaksi?
59 vastausta

40

30

20

10

Kuvio 13. Luotettavuus — asiakkaat.

Toinen johtajista koki tyytyvéisyyttd yrityksen luotettavuuteen, kun toinen ei osannut

sanoa. Tyytyviisyys ndkyi asiakkaiden ja toisen johtajan tasolta.

Koetko Porin Leivan luotettavaksi? * Koetko Porin Leivan luotettavaksi? *

1 3 3 4 5 ! z i 4 5

Erittain tyylymétén O O O [C] @) Erittdin tyytyvdinen  CTittdin tyytymatén O o ® o o Erittdin tyytyvéinen

Kuvio 14. Luotettavuus — johtajat.

Viimeinen luotettavuus kysymys mittasi palvelun saantia yrityksen aukioloaikana.
Vastausjakauma oli samantyyppinen kuin edellinenkin. Yli 90 % vastaajista olivat tyy-

tyvéisid.



Koetko saavasi palvelua yrityksen aukioloaikana (8.00-15.30)7?
59 vastausta

40
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Kuvio 15. Palvelu yrityksen aukioloaikana — asiakkaat.

29

Molemmat johtajat olivat tyytyvéisid palvelun saantiin aukioloaikana. Asiakkaat oli-

vat erittdin tyytyviisid.

Koetko saavasi palvelua yrityksen aukioloaikana (8.00-15.30)7 *

Koetko saavasi palvelua yrityksen aukioloaikana (8.00-15.30)7 *

1 2 3 4

o O o @

1 2 3 a 5

Erittain tyytyméton
Erittain tyytymtén O O O ® O Erittéiin tyytyvéinen

Kuvio 16. Palvelu yrityksen aukioloaikana — johtajat.

8.3 Reagointialttius

5

o Erittdin tyytyvéinen

Seuraavat neljd kysymystéd mittasi Porin Leivén reagointialttiutta. Ensimmaiseksi ky-

syttiin tietdvétko asiakkaat, milloin palvelua on saatavilla. Vastaajat olivat hyvin tie-

toisia palvelun saannista. 52 vastaajaa (88,1 %) olivat tyytyvdisid. 8,5 % eivit osanneet

sanoa, joten tdssd on parannettavaa.
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Tiedatkd milloin palvelua on saatavilla?
59 vastausta

40
30
20

10

Kuvio 17. Palvelun saanti — asiakkaat.

Molemmat johtajat olivat tyytyviisid informointiin palvelun saatavuudesta. Sama tyy-

tyvéisyys nikyi my0s asiakkaiden vastauksista.

Tiedatks milloin palvelua on saatavilla? * Tiedatkd milloin palvelua on saatavilla? *

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Erittiin tyytymaton (@] O QO ® O Erittain tyytyviinen Erittain tyylymatén O O @) ® O Erittain tyytyvéinen

Kuvio 18. Palvelun saanti — johtajat.

Toinen reagointialttiutta mittaava kysymys selvitti: tuottavatko tyontekijat luvattua
palvelua. Noin 60 % vastaajista olivat erittdin tyytyviisid. 15,3 % eivit osanneet sanoa,

tdma voi johtua siitd, ettd tyontekijét eivit vieraile kaikissa kaupoissa.
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Tuottavatko tydntekijat luvattua palvelua?
59 vastausta

40
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Kuvio 19. Palvelun tuottaminen — asiakkaat.

Toinen johtaja oli sitd mieltd, ettd tyOntekijét tuottavat luvattua palvelua. Toinen joh-
taja ei osannut sanoa. Asiakkaat olivat tyytyviisid palvelun tuottamiseen, joten ensim-

madinen johtaja oli heidén kanssaan samaa mielta.

Tuottavatko tydntekijat luvattua palvelua? * Tuottavatko tydntekijat luvattua palvelua? *
1 2 3 4 5 1 2 3. 4 5

Erittd@in tyytymatén D C O D @ Erittain tyytyvainen Erittéin tyytymétsn O 'O @ C‘ C‘ Erittdin tyytyvainen

Kuvio 20. Palvelun tuottaminen — johtajat.

Kolmas reagointialttiutta mittaava kysymys selvitti ovatko Porin Leivin tyontekijit
avuliaita. 93,2 % vastaajista olivat vihintddn tyytyvéisid Porin Leivén tyontekijoiden
avuliaisuuteen. Yksi vastaaja oli tyytyméiton. Tuloksista voidaan lukea, ettd Porin Lei-

van tyontekijit ovat asiakkaan ndkdkulmasta erinomaisia.
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Ovatko Porin leivan tydntekijat avuliaita?

59 vastausta

60

40

20

Kuvio 21. Tyontekijoiden avuliaisuus — asiakkaat.

Molemmat johtajat olivat tyytyvéisid Porin Leivén tyontekijoiden avuliaisuuteen, niin

olivat myds asiakkaat.

Ovatko Porin leivan tyontekijat avuliaita? *

Erittain tyytymaton o] O O @ @)

Ovatko Porin leivan tyéntekijat avuliaita? *
1 2 3 4 5

~ . O
Erittdin tyytyvainen Erittéin tyytymaton O @) (@] O] () Erittain tyytyvainen

Kuvio 22. Tyontekijoiden avuliaisuus — johtajat.

Viimeinen reagointialttiutta mittaava kysymys selvitti kuinka helposti Porin Leivéin

tyOntekijit ovat tavoitettavissa. 55,9 % vastaajista olivat erittiin tyytyviisia tavoitet-

tavuuteen. 39 % vastaajista oli tyytyvaisid. Kaksi vastaajaa (3,4 %) ei osannut sanoa

ovatko he tyytyviisid tavoitettavuuteen.
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Ovatko Porin Leivan tydntekijat tavoitettavissa helposti?
59 vastausta

40
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Kuvio 23. Tavoitettavuus — asiakkaat.

Toinen johtajista ei osannut sanoa, kun toinen oli erittdin tyytyvéinen tavoitettavuu-

teen. Yhtd asiakasta lukuun ottamatta asiakkaat olivat tyytyvdisid tavoitettavuuteen.

Ovatka Porin Leivén tydntekijat tavoitettavissa helpesti? * Ovatko Porin Leivan tydntekijat tavoitettavissa helposti?

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

O
(

- X C o) . ~ ~
Evittdin tyytymétan O O O ® Evittéin tyytyvainen  Erittain tyytyméton o O @® 0] O Erittain tyytywiiinen

Kuvio 24. Tavoitettavuus — johtajat.

8.4 Vakuuttavuus

Seuraavat kaksi kysymystd mittasi asiakkaiden tyytyviisyyttd vakuuttavuudesta. En-
simmaiseksi kysyttiin tyytyvaisyyttd siihen, ettd ovatko Porin Leivan tyontekijat luo-
tettavia. Lahes 90 % vastaajista olivat vdhintddnkin tyytyvéisid. 10 % vastaajista ei
osannut sanoa tyytyvaisyyttdan. Tama 10 % voi olla sellaisia vastaajia, jotka eivit ole

tekemisissd Porin Leivén tyontekijoiden kanssa.
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Koetko Porin Leivan tydntekijat luotettaviksi?
59 vastausta
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Kuvio 25. Tyontekijoiden luotettavuus — asiakkaat.

Toinen johtajista oli tyytyvéinen tyontekijoiden luotettavuuteen, kun toinen ei osannut

sanoa.

Koetko Porin Leivan tydntekijét luotettaviksi? * Koetko Porin Leivan tyontekijat luotettaviksi? *
1 2 3 ) 5 1 2 3 4 5

Erittain tyytymatén @] (@) O O] o] Erittain tyytyvdinen Erittain tyytymaton o] O O] O O Erittain tyytyvainen

Kuvio 26. Tyontekijoiden luotettavuus — johtajat.

Toinen vakuuttavuutta mittaava kysymys mittasi tyontekijoiden ystavallisyyttd. 71,2
% vastaajista olivat erittiin tyytyvdisid ystivillisyyteen. Kukaan ei ollut tyytyvéinen
tyontekijoiden ystivillisyyteen. Tuloksista voidaan toistamiseen todeta, ettd asiakkaan

nikokulmasta Porin Leivin tyontekijit ovat arvokkaita.



Ovatko Porin Leivan tydntekijat ystavallisia?
59 vastausta
60

40

20

Kuvio 27. Tyontekijoiden ystavillisyys — asiakkaat.

Molemmat johtajat olivat vihintdin tyytyvéisid tyontekijoiden ystivallisyyteen.

Ovatko Porin Leivan tydntekijit ystavallisia? = Ovatko Porin Leivan tyontekijat ystavallisia? =
1 2 3 4 5 1 "2 3 4 5

Erittain tyytyméaton . @ Erittain tyytyvainen Erittain tyytymatan @ Erittain tyytyvdinen

Kuvio 28. Tyontekijoiden ystavillisyys — johtajat.

8.5 Empatia

35

Seuraavat kolme kysymystd mittasi Porin Leivdn empatiaa asiakkaita kohtaa. Ensim-

maisessd kysymyksessé kysyttiin tyytyvaisyytti tyontekijoiden antamaan yksildlliseen

huomioon. 39 % vastaajista olivat erittdin tyytyviisid yksilolliseen huomioon. 27,1

vastaajista olivat tyytyvdisid yksil6lliseen huomioon. Léhes saman verran (32,2 %)

%

el

osannut sanoa. Tdma ei osannut sanoa vastausprosentti johtuu siitd, ettd kaikille asiak-

kaille ei ole saatavilla yksil6llistd huomiota. Tuloksista voidaan lukea, ettd heille ke-

nelle on tarjolla huomiota he my®ds siitd nauttivat.
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Koetko saavasi yksildllistd huomiota tydntekijoilta?
59 vastausta
30

20

10

Kuvio 29. Yksilollinen huomio — asiakkaat.

Toinen johtajista oli tyytyviinen yksil6lliseen huomioon, kun taas toinen ei osannut

sanoa. Vastaukset olivat samaa linjaa kuin asiakkaiden vastaukset.

Koetko saavasi yksilGliistd huomicta tydntekijoilta? * Koetko saavasi yksilollista huomiota tyontekijoilta? *
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Erittéin tyytymétén O O O ® O Erittain tyytyvdinen Erittain tyytymaton o O ® O O Erittdin tyytyvéinen

Kuvio 30. Yksilollinen huomio — johtajat.

Toinen empatiaa mittaava kysymys mittasi Porin Leivan tyontekijoiden ymmarrysti
asiakkaiden tarpeisiin katsoen. Suurin osa vastaajista olivat véhintddnkin tyytyvéisid
(83,1 %). Kaksi vastaajaa (3,4 %) olivat tyytyméttomié. Tuloksia katsellessa tdmékin

osa-alue on hyvin hallussa Porin Leivélla.



Ymmartavatko Porin Leivan tydntekijat tarpeesi?
59 vastausta
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Kuvio 31. Tyontekijoiden ymmaértavaisyys — asiakkaat.

Johtajat kokivat, ettd Porin Leivin tyontekijdt ymmartavét asiakkaiden tarpeet.

‘Ymmaértévatkd Porin Leivan tydntekijat tarpeesi? Ymmartavatkd Porin Leivan tydntekijat tarpeesi? *
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Eritiain tyylymaton (@] O O O [C] Erittdin tyytyvainen Erittain tyytymaton O O O @ O Erittain tyytyvéinen

Kuvio 32. Tyontekijoiden ymmaértavaisyys — johtajat.

Kolmas empatiaa mittaava kysymys selvitti ovatko asiakkaat tyytyviisid palvelun

saantiin. Tuttu vastauksista ndhty kaava toistui jdlleen. Tyytyvéisyys ylitti 85 %. Kaksi

vastaajaa oli erittdin tyytyméttomid. Kuitenkin tyytyvéisyys on todella korkealla ta-

solla.

Koetko saavasi palvelua silloin kun tarvitset?
59 vastausta
30

20

10
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Kuvio 33. Palvelun saanti — asiakkaat.

Johtajat eivit osanneet sanoa pystyvitko he tarjoamaan palvelua silloin kuin asiakas
sitd tarvitsee. Tami kysymys on erittdin hankala johtajille, koska he eivét pysty luke-

maan asiakkaittensa ajatusta.

Koetko saavasi palvelua silloin kun tarvitset? * Koetko saavasi palvelus silloin kun tarvitset? *
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Erittdin tyytymatsn O o O] o O Erittdin tyytyvéinen Erittdin tyytymétan @) @] @ ) O Erittéin tyylyvéinen

Kuvio 34. Palvelun saanti — johtajat.

8.6 Tuotteisto ja hinnoittelu

Seuraavat kolme kysymysté mittasi asiakkaiden tyytyviisyyttd tuotteistoon ja hinnoit-
teluun. Ensimmadinen kysymys néistd kolmesta mittasi tyytyvéisyyttd Porin Leivdn
tuotteiston laatuun. 54,2 % vastaajista olivat tyytyvéisid tuotteiston laatuun. 39 % vas-
taajista olivat erittdin tyytyvdisid tuotteiston laatuun. Vain 3 vastaajaa (5,1 %) olivat
tyytymaéttomia tuotteiston laatuun. Matemaattisesti katsottuna, ldhes kaikki olivat tyy-

tyvéisid.

Oletko tyytyvainen Porin Leivan tuotteiston laatuun?
59 vastausta
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Kuvio 35. Tuotteiston laatu — asiakkaat.

Johtajat olivat molemmat tyytyvéisid tuotteiston laatuun. Vastaus korreloituu asiak-

kaiden vastauksiin katsottuna hyvin.
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Oletko tyytyvainen Porin Leivan tuotteiston laatuun? * Oletko tyytyvainen Porin Leivan tustteiston laatuun? *
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

O O) (@) 2 (@) (@)
Erittain tyytymatan L &) @] O ® Erittain tyylyvainen Erittéin tyytymaton o Q > ® - Erittdin tyytyvainen

Kuvio 36. Tuotteiston laatu — johtajat.

Seuraava tuotteistoa ja laatua mittaava kysymys selvitti tyytyvidisyyttd valikoimaan.
Enemmistd 61 % vastaajista olivat tyytyvéisid valikoimaan. 27,1 % vastaajista olivat
erittdin tyytyvéisid valikoimaan. 8,5 % vastaajista eivét osanneet sanoa. Tdma on mie-
lenkiintoista miksi osa ei osaa sanoa. Eivitko he kdytd Porin Leivan tuotteita, vai mista

on kysymys?

Oletko tyytyvainen valikoimaan?
59 vastausta
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Kuvio 37. Valikoima — asiakkaat.

Toinen johtajista ei osannut sanoa tyytyviisyyttd valikoimaan, kun toinen oli tyytyvi-

nen. Hajontaa nihtiin myds asiakkaiden vastauksista.

Oletko tyytyvainen valikcimaan? * Oletko tyytyvainen valikoimaan? *

1 2 3 4 ] ! 2 3 4 5

~ - ~ -
Erittain tyytymattin o O ® O O Erittéin tyytyvéinen

O
O
O
@®

—
Erittdin tyytyméitén Q Erittéin tyytyviiinen

Kuvio 38. Valikoima — johtajat.

Viimeinen tuotteistoa ja laatua mittaava kysymys selvitti tyytyvidisyyttd Porin Leivdn
hinnoitteluun. Téssé vastaajat olivat melkein samaan mieltd kuin valikoimassa. Tamén

nidkee pylvidsdiagrammien muodoista. 60 % vastaajista olivat tyytyviisid
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hinnoitteluun. 18 % vastaajista olivat erittdin tyytyviisid hinnoitteluun. 3,4 % vastaa-
jista olivat tyytymittomid hinnoitteluun. Yrityksen ndkdkulmasta tima on hienoa asia,

ettd asiakkaat voivat olla jopa erittdin tyytyvéisid asiaa kuten: hinnoittelu.

Oletko tyytyvainen Porin Leivan hinnoitteluun?
59 vastausta
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Kuvio 39. Hinnoittelu — asiakkaat.

Johtajat olivat tyytyvéisid hinnoitteluun. Suurin osa asiakkaista olivat samaa mielta.

Oletko tyytyvainen Porin Leivén hinneitteluun? * Oletko tyytyvainen Porin Leivan hinnoitteluun? *
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Erittiiin tyylymtén O e} O O ® Eriltéin tyytyviinen Erittéin tyytymétén O O O ® @] Erittin tyytyvainen

Kuvio 40. Hinnoittelu — johtajat.

8.7 Logistiikka

Viimeiset kaksi varsinaista kysymystd mittasi tyytyviisyytta logistiikkaan. Ensimmai-
nen kysymys mittasi tyytyvdisyyttd toimituksiin. Erittdin tyytyvdisid 16ytyi 40,7 %.
Tyytyviisid kuljetuksiin olivat 33,9 %. Taytyy kuitenkin huomioida, ettd 13,6 % vas-
taajista olivat tyytymattomid kuljetuksiin ja 5,1 % erittdin tyytymattomid. Téssd osa-

alueessa on siis kehitettavaa.
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Oletko tyytyvainen toimituksiin?
59 vastausta
30

20

10

Kuvio 41. Tyytyviisyys toimituksiin — asiakkaat.

Toinen johtajista ei osannut sanoa tyytyviisyyttdén, kun taas toinen oli tyytyvédinen.

Toimituksien tyytyviisyys jakoi mielipiteitd myds asiakkaiden kesken.

Oletko tyytyvainen taimituksiin? * Oletko tyytyvainen toimituksiin?
1 2 3 a 5 1 2 3 4 5

Erittain tyytymatsn O O O] O O Erittain tyytyvainen  Erittdin tyytymatsn O O O ® O Erittéin tyytyvéinen

Kuvio 42. Tyytyvéisyys toimituksiin — johtajat.

Toinen logistiikkaa mittaava kysymys mittasi tyytyvaisyyttd kuljettajiin. Erittdin tyy-
tyvéisid oli 42,4 % vastaajista. Tyytyviisid 16ytyi 30,5 %. Yhdeksén vastaajaa (15,3
%) eivit osanneet sanoa tyytyvaisyyttiadn kuljettajiin. Ndma eivit vélttimatta ole mis-
sadn tekemisissi kuljettajien kanssa. Yhteensa 11,9 % vastaajista olivat tyytymattomia
kuljettajiin. Tyytyvéisid l0ytyy enemman kuin tyytyméattdmid, mutta yritys toivoo, etta

kaikki olisivat vahintddnkin tyytyvaisia.
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Oletko tyytyvainen kuljettajiin?
59 vastausta
30

20

10

Kuvio 43. Tyytyvaisyys kuljettajiin — asiakkaat.

Johtajat olivat tyytyviisid kuljettajiin, mutta asiakkaiden kesken ndhtiin hajontaa.

Oletko tyytyvainen kuljettajiin? * Oletko tyytyvainen kuljettajiin? *
1 2 3 4 5 1 2 3 =4 5

~ ~ A ~
Erittéin tyytymétén O Q o ® QL Erittéin tyytyvdinen Erittin tyytymaton O O @] ® Q Erittain tyytyvainen

Kuvio 44. Tyytyviisyys kuljettajiin — johtajat.

8.8 Vapaa sana

Vastaajille annettiin mahdollisuus kirjoittaa vapaa sana Porin Leiville. Vapaassa sa-
nassa tuli paljon positiivista palautetta yritykselle. Palvelun ystavillisyytta ylistettiin
vapaassa sanassa. Oli myds hyva huomata, ettd kritiikkidkin uskallettiin antaa. Nimit-
tdin ilman kriittistd palautetta on vaikea kehittdd heikkouksia, jos niitd ei tiedosta.

Téssd muutama otos vapaasta sanasta:

”Kiitos pitkdaikaisesta ja hyvastd yhteistyOstd. Arvostan ldahitoimittajan palveluita, ja
teiltd saa aina henkilokohtaista palvelua nopeasti. Edustaja vastaa ja reagoi aina nope-
asti ja kaikki jarjestyy, koen tdmin tyon erittiin tirkeédksi meille. Lisdksi asiakaspal-

velu/myynti vastaa my0s aina ja kaikki hoituu ystavallisesti ja nopeasti.”

” Patonkisdmpylén saatavuus heikko, tuote hyva. Tuotteet hyvié ja uutuuksista on kiva

saada maistiaisia.”
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” Kuljetukset on ongelma. Ollut jo vuosia eiké asialle tehdd mitddn. Olen Eurasta. Ta-

vara tulee tosi myohéén. Kun joku muu kuljettaja tavara tulee paljon aikaisemmin.”

” Lisdd edustajayhteistyotd, tempauksia ja kampanjoita!”

8.9 Palkinto

Asiakastyytyviéisyyskyselyn loppuun annettiin mahdollisuus jéttaa sdhkdpostiosoite.
Jattdmalla sahkopostiosoitteen liittyi arvontaan, jossa arvottiin mukava tuotepalkinto.
Palkinto haluttiin antaa kahdesta syystd. Toinen syy oli osoittaa kiitosta osallistumi-
sesta yrityksen kannalta tirkedén asiakastyytyviisyyskyselyyn. Kyselyn avulla myos
pystytidn keskittyméadn oikeisiin kehityskohteisiin. Toinen syy oli tarjota porkkanaa”
vastaajalle, tilld pyritddn nostamaan vastausprosenttia korkeammaksi. Osa ihmisisti

vastaa ainoastaan, jos vastaamalla on mahdollista voittaa jotakin.

30 vastaajaa jatti sihkopostiosoitteen. Ndiden vastaajien kesken suoritettiin reilu ar-

vonta, joka suoritettiin arpomalla tietokoneen avustuksella.

9 POHDINTA

Tadmidn opinndytetyon tarkoitus oli suunnitella, luoda ja analysoida asiakastyytyvéi-
syystutkimus yritykselle. Yritys jolle ty0 suoritettiin, oli tdrkedd, ettd tutkimus suori-
tetaan. Ei ainoastaan sen vuoksi, ettd laatustandardit sen vaativat vaan my®ds siksi, ettad
asiakastyytyvéisyyskysely on erittdin tirked osa kehittymistd yrityksend. Pditavoit-
teeksi asetettiin parantaa yrityksen tuotteiden ja palvelun laatua, josta seuraisi mahdol-
linen liikevaihdon kasvu. Suoraa dataa ei pystyté tarjoamaan paransiko tdimé opinndy-
tety0 yrityksen liitkevaihtoa. Pystytdén kuitenkin toteamaan, ettd yritys sai arvokasta

tietoa asiakkailta, joiden avulla mahdollisia muutoksia pystyttiin tekemaéin. Yritys
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pystyi parantamaan tuotteiden ja palvelun laatua tutkimuksen avulla. Tutkimusta voi-

daan pitdé onnistuneena.

Kyselya luodessa kidvimme yrityksen johtajien kanssa keskustelua osa-alueiden osalta.
Oli erittéin tarkedd, ettd valitsisimme yrityksen kannalta oikeanlaiset kysymykset, jotta
pystyisimme mittaamaan oikeita asioita. Loysimme yhteisymmaérryksessa oikeat asiat,

joita sitten painostin kysymyspatteristossa.

Ty0 onnistui omasta mielestd hyvin. Teoriaosan pohjalta saatiin rakennettua validi tut-
kimus. SERVQUAL-menetelmaélla saatiin mitattua samalla my6s mahdollista kuilua,
jota ei tissd tutkimuksessa kuitenkaan 16ytynyt. Menetelmalld saadaan kaksi kérpésti

yhdelld iskulla”. Yritys oli tyytyvéinen suoritukseeni ja tutkimukseeni.

Maapallolla tapahtuu télld hetkelld paljon. COVID-19 pandemia jylldd ympériinsa,
sekd Ukrainan tilanne aiheuttaa kauhunsekavia ajatuksia ihmisissd. Vaikka nidmi
edelld mainitut ikdvét asiat tapahtuvat, saatiin silti tutkimus suoritettua maaliin ilman
lisdhaasteita. Elintarviketeollisuutta tarvitaan myds ikdvind aikoina, joten tdssd ta-

pauksessa maapallon tilanne ei vaikuttanut merkittdvésti tutkimukseen.

Kyselylomakkeen vastauksia tarkastellessa kdvi selviksi, ettd asiakkaat ovat jopa odo-
tuksia tyytyvédisempid. Palvelun taso télld hetkelld yrityksessd on hyva. Asiakkaat luot-
tavat tyontekijoihin ja yritykseen. Tuotteiston laatuun ja hintaan oltiin myos tyytyvai-

sid. Pienend yllatyksena tuli asiakkaiden keskimédérdinen tyytyvéisyys kuljetuksiin.

Eniten kehitettdvaa jii kuljetuksiin, kuljettajiin ja yksil6lliseen huomiointiin. Kulje-
tusten haasteet olivat tiedossa. Kehityskohteista on kuitenkin otettu koppi ja nithin on
tehty tarpeellisia muutoksia jo hyvin ripeélldkin aikataululla. Yksilollistd huomiota
voidaan parantaa esimerkiksi lisddmalld tydvoimaa. Télld hetkelld resurssit eivét riitd

sithen, ettd yksilollistd huomiota ehditddn antaa kaikille asiakkaille.

Tutkimus loi tuloksia, joiden avulla pystytidin lisddmadn panostusta tietyille osa-alu-
eille. Tutkimuksessa haluttiin selvittdd erityisesti myynnin, markkinoinnin ja logistii-

kan sujuvuutta. Kaikista osa-alueista saatiin kerdttyé tietoa.
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Koska tutkimuksessa kdytettiin SERVQUAL-menetelméd, niin sama kysely annettiin
yrityksen johdolle vastattavaksi. Tédssd tapauksessa toimitusjohtajalle ja myyntijohta-
jalle. Suorittamalle kysely yrityksen johdolle nihtiin mahdollinen laatukuilu. Laatu-
kuilulla tarkoitetaan kuilua, joka muodostuu, jos yrityksen johto ajattelee eri tavalla

kuin asiakkaat.

Johtajien vastauksia tarkastellessa kdvi selvéksi, ettd he ovat tietoisia mitd asiakkaat
ajattelevat. Johtajien vastaukset olivat hieman jopa pessimistisié. Joihinkin vastauksiin
johtajat vastasit ’en osaa sano”, vaikka asiakkaat olivat tyytyviisid. Vastaukset olivat
hyvin samanlaisia kuin asiakkaillakin. Voidaan siis todeta, ettd kuilua asiakkaiden aja-
tusten ja johtajien ajatusten vililld ei syntynyt. Johtajien vastaukset ovat liitetty liittei-

siin.

Kyselyn lopussa asiakkailla oli mahdollisuus kirjoittaa miti haluavat. Tdémé osio osoit-
tautui erittdin toimivaksi. Moni asiakas kertoi spesifisti mitd he haluaisivat Porin Lei-
viltd, jotta asiakaskokemus olisi entistd parempi. Osiossa tuli my®0s erittdin rakentavaa

palautetta, jota ei olisi saatu selville ilman asiakkaiden kommentteja.

10 YHTEENVETO

Tyon tarkoituksena oli selvittdd asiakastyytyvéisyys télld hetkelld. Kysymalld oikeat
kysymykset saatiin dataa, jolla pystyttiin parantamaan asiakastyytyvaisyytta. Tyon toi-
nen tarkoitus oli vastata vaateeseen, jonka toinen yritys on asettanut. Vaade vaati asia-
kastyytyvéisyyden mittaamista tietyin ajanjaksoin. Tdméd vaade tdytettiin. Kokonai-
suudessaan ty0 tuotti juuri sen lopputuleman, joka oli tarkoituskin. Tutkimus onnistui
hienosti. Asiakkaiden tyytyvéisyys kaikkiin kyselyn osa-alueisiin ldmmitti mieltd yri-
tyksen sisélld. Avoin palaute kyselyn sisdlld oli myds arvokasta. Palautteesta saatiin
hyvia ehdotuksia ja kehityskohtia. SERVQUAL-menetelmallé koitettiin 16ytd4 mah-
dollista kuilua asiakkaiden ja johtajien ajatusten vélilla. T4td kuilua ei kuitenkaan kos-

kaan 10ytynyt, joten tdlld hetkelld johtajat ovat ajan tasalla asiakkaiden mielipiteisté.
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Taustamuuttuja kysymyksilld osattiin kohdentaa tietyt heikkoudet oikeisiin kohteisiin.
Vastauksia saatiin kuitenkin tarpeeksi laajalti, jotta ndhtiin my06s kokonaiskuva yrityk-

sen toimivuudesta.
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LIITE 1

Porin Leipa Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely

*Pakollinen

1. Edustan*

Merkitse vain yksi soikio.

() Sryhma
() Kryhma
~ ) Muu

2.  Montako kertaa viikossa toimitamme teille? *

Merkitse vain yksi soikio.

—

)0
)12
)34

) 4-5

—

)6

Vastausvaihtoehdot: 1. Erittain tyytymatén, 2. Tyytymatdn, 3. En osaa sanoa, 4.
Tyytyvainen ja 5. Erittain tyytyvainen

1. Konkreettinen ymparisto
(3 = En osaa sanoa)

3. Ovatko Porin Leivan tyontekijat asianmukaisesti pukeutuneita? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin tyytymaton Erittdin tyytyvdinen



2. Luotettavuus
(3 = En osaa sanoa)

4. Ovatko kuljetukset aikataulussa? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvdinen

5. Toimiiko Porin Leipa joustavasti, kun sinulla on ongelmia? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvdinen

6. Koetko Porin Leivan luotettavaksi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin tyytymatodn Erittdin tyytyvdinen

7. Koetko saavasi palvelua yrityksen aukioloaikana (8.00-15.30)? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvdinen

3. Reagointialttius
(3 = En osaa sanoa)



8. Tiedatkd milloin palvelua on saatavilla? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvdinen

9. Tuottavatko tyontekijat luvattua palvelua? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin tyytymaton Erittdin tyytyvédinen

10.  Ovatko Porin leivan tydntekijat avuliaita? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittdin tyytyvainen

11.  Ovatko Porin Leivan tyontekijat tavoitettavissa helposti? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytyméaton Erittdin tyytyvainen

4. Vakuuttavuus
(3 = En osaa sanoa)



12.  Koetko Porin Leivan tyontekijat luotettaviksi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin tyytymé&ton Erittain tyytyvainen

13. Ovatko Porin Leivan tydntekijat ystavallisia? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvainen

5. Empatia
(3 = En osaa sanoa)

14. Koetko saavasi yksilollistd huomiota tyontekijoilta? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvainen

15.  Ymmartavatkd Porin Leivan tyontekijat tarpeesi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytyma&ton Erittdin tyytyvainen



16.  Koetko saavasi palvelua silloin kun tarvitset? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvainen

6. Tuotteisto ja hinnoittelu
(3 = En osaa sanoa)

17. Oletko tyytyvainen Porin Leivan tuotteiston laatuun? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvdinen

18. Oletko tyytyvainen valikoimaan? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvdinen

19. Oletko tyytyvainen Porin Leivan hinnoitteluun? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvdinen

7. Logistiikka

(3 = En osaa sanoa)



20. Oletko tyytyvainen toimituksiin? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin tyytymatdn Erittdin tyytyvadinen

21. Oletko tyytyvainen kuljettajiin? *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittain tyytymaton Erittain tyytyvainen

22. Vapaa sana, muuta kommentoitavaa Porin Leivalle

23. Vastanneiden kesken arvotaan palkinto. Jata tahan sahkoposti, jos haluat
osallistua palkinnon arvontaan &2

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa.

Google Forms
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