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1 JOHDANTO

Timan opinndytetyon tarkoituksena oli ottaa selvdd Kajaanin Expertin asiakkaiden
tyytyviisyydesta asiakaspalveluun ja myymalin viihtyvyyteen. Tutkimus toteutettiin
kvantitatiivisena tutkimuksena, jossa asiakkailta kysyttiin heiddn asioinnistaan Expertilld,
mielipiteitdi myymildstd sekd myyjien toimimisesta heiddn tyoskennellessddn liikkeessa.

Toimeksiantajana tutkimukselle toimi Kainuun Kone-Piste Oy eli Expert Kajaani.

Tutkimus toteutettiin alkutalvesta 2013 ja se kisittelee Kajaanin Expertin asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan. Tutkimuksella haettiin vastauksia muun muassa
kysymyksiin, Miten myymalin vithtyvyyttd ja toimivuutta voitaisiin parantaa? Mitka seikat

asiakaspalvelun osalta ovat kehittimisen tarpeessa?

Opinndytetyon ensimmadisissd osioissa kisitellddn aiheeseen perehdyttivad teoriaa eri
nidkokulmista sekd esitellidn toimeksiantaja. Teoriaosiossa perehdytdin asiakaspalveluun,
palvelun laatuun, asiakastyytyviisyyteen sekd asiakastyytyvdisyyden  mittamiseen.

Opinnidytetyon loppuosiossa kiydddn lipi tutkimuksesta saadut tulokset analysointineen.

Tutkimuksen aineisto hankittiin toteuttamalla paperilomakekysely Kajaanin Expertilla.
Opinnadytetyon tutkimustulokset kirjattiin SPSS tilasto-ohjelmaan ja saman ohjelman avulla

tuloksista tehtiin kaavioita helpottamaan tulosten analysointia.

Tyon tarkoituksena on saada Kajaanin Expertille selvyytta asiakkaiden tyytyviisyyteen seka
ottaa selvad, mitd kehitettivaa yrityksen toiminnassa oikein on. Tutkimuksen tuloksista

nihdiin, mihin asioihin asikkaat ovat tyytyviisid ja mitkd asiat tarvitsevat kehittdmista.



2 KAINUUN KONE-PISTE OY, EXPERT KAJAANI

Expert Kajaani eli viralliselta nimeltdi Kainuun Konepiste Oy on kodinkoneita ja kodin
elektroniikka jilleenmyyvd yritys. Expert Kajaani kuuluu osaksi Expert Finland —
kauppaosuuskuntaa, johon kuuluu Suomen kauppiasvetoiset Expertmyymailit, sekd isoin
toimija Expert ASA Oy, jolla on 38 myymildd sekd internetmyymald. Expertilld on tilld

hetkelld yhteensd 112 myymaldd Suomessa ja lisiksi internetmyymala. (expert 2013)

Kainuun Kone-piste Oy:n toimitusjohtajana/kauppiaana toimii Perttu Piirainen, joka on
toiminut toimitusjohtajana vuodesta 2009 lihtien. Kainuun Kone-piste Oy on kuulunut
Expert—ketjuun syksystd 2011 asti. Sitd aiemmin se oli Tekniset —ketjuun kuuluva yritys.
Kajaanin Expertilld tyoskentelee tilla hetkelli kymmenen tyontekijdd, joista suurin osa
tyoskentelee myymalassi asiakaspalvelu- ja myyntitdissa. Expert Kajaanilla on oma sihteeri
sekd kuljetuksista ja asennuksista vastaava henkild. Kuvio 1. kisittelee Kainuun Kone-Piste

Opy:n organisaation.

Toimitusjohtaja
/kauppias

Sihteeri

Myymalapaallikkoé

4 N[

Varastotyontekija/myyja

Myyijat g

o J

Kuvio 1. Organisaatiokaavio




Expertin tuotevalikoimiin kuuluu ldhes kaikki kodinkoneisiin ja elektroniikkaan littyvat
laitteet ja palvelut, mitd odottaa saattaa. Kajaanin Expertin markkinat ulottuvat ympari
Kainuuta ja my6s yli Kainuun rajojen aina Venijille saakka. Suurin osa asiakkaista on
lihikunnissa asuvia kaikenikdisid kodinkoneita ja elektroniikkaa tarvitsevia henkil6itd ja

yrityksid. Nykyisin my6s Venidjin Kostamuksesta tulevat turistit ovat kasvava asiakasryhma.

Expert Kajaani sijaitsee Kehriamontie 22:n Kauppapuistossa, jossa on useita eri alan
litkkeitd samassa rakennuksessa mukaan luettuna Expert Kajaanin haastavin kilpailija
Kajaanin Gigantti. Expertilldi on 1300 m2:n liiketilat kdytettdvissa, josta myymaldn tilat ovat
1000 m2 ja 300 m2 kuuluu varastotiloille ja toimistotiloille. Samassa liiketilassa toimii myos

ruokaravintola Subway. (Perttu Piirainen 2013)

Yritystd ja tyontekijoitd kehitetadn jatkuvasti uudistuvilla ja kehittyvilld tuotteilla ja niitd
varten kidydadn koulutuksia. Myyntimotivaatiota pidetddn ylla erilaisilla myyntikilpailuilla
yrityksen sisdlld ja myOs ketjun puolesta. Yhteisien myyntitavoitteiden avulla tyontekijoita
motivoidaan myymain entisti paremmin. Palkitseminen tavoitteisiin padsemisestd on usein

jonkinlainen yhteinen reissu tai muu vastaava yleensa toiminnallinen tapahtuma.



3 ASIAKASPALVELU

Tana piivana samalla alalla toimivien yritysten valinen kilpailu on todella kovaa ja haastavaa.
Tuotteiden hinnat voivat pysyvit usein lihes samoina, jolloin hinnalla ei pystytd
kilpailemaan. Kovan hintakilpailun takia yrityksien on keksittivd muita keinoja pysyakseen

kilpailussa. Yksi tirkeimmisti asioista palveluyrityksissd on asiakaspalvelu ja sen laatu.

Asiakaspalvelu on hyvin isossa roolissa tuotteita tai palveluita myydessi. Kisitteina
asiakaspalvelu ja palvelu mielletdidn monesti samoiksi asioiksi. Se ei kuitenkaan pidd
paikkaansa. Palvelu on myytivi tuote ja asiakaspalvelu on osa myytivia palvelutuotetta.

Asiakaspalvelu on tyontekijan ja asiakkaan vilisti kommunikointia asiakkaan hyédyntiessa

yrityksen palveluita. Palvelu taas on tuote, jonka yritys tarjoaa asiakkaalle. (Sipild 1998, 212)

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja palveluntarjoajan vilistd toimintaa, jonka tarkoituksena on
saada asiakas kokemaan tyytyviisyyden tunnetta ja laadukkuutta hinen hyddyntiessdin
yrityksen palveluita. Asiakaspalvelun tavoitteena on myos saada asiakkaan tarpeet tyydytettya,
oli sitten kyse aineellisista tuotteista tai aineettomista palveluista. Asiakaspalvelua on kaikki

asiakkaan kanssa kaytdva toiminta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45-406)

3.1 Palvelun laatu ja sen ongelmat

Palvelun laatua voidaan tarkastella monelta eri osa-alueelta ja monella tavalla. Rissasen
mukaan (Rissanen 2000) palvelun laadun ulottuvuuksista puhuttaessa voidaan puhua
seuraavista kymmenestd yleisesti hyviksytystd laadun ulottuvuudesta (Rissanen 2006, 215-

216).

Henkil6ston pidtevyys ja ammattitaito on oltava ajantasallaan. Kun asiakas asioi
yrityksessd, asiakas tiedostaa, ettd yrityksen henkil6stolld on asianmukaiset taidot ja tiedot
omiin tehtaviinsa. Henkil6ston on pystyttiva vastaamaan asiakkaan kysymyksiin ja pyrittiva
ratkaisemaan asiakkaan ongelmat. Yrityksien on hyva pitdd henkilostédin ajantasalla ja

koulutettava aina tarpeen mukaan. (Rissanen 20006, 215-210)



Luotettavuudella saadaan asiakkaat tuntemaan olonsa turvalliseksi. Kun asiakas saapuu
yritykseen josta hin tarvitsee palvelua, on asiakkaan ja yrityksen etu, ettd palvelu pystytiin
tuottamaan tehokkaasti oikealla tavalla heti ensimmaiselld kerralla. Luottamus syntyy kun
yritys pystyy hoitamaan asiakkaan palvelut asianmukaisesti ilman ongelmia sovitun aikataulun

mukaisesti. (Rissanen 2006, 215-216)

Uskottavuus tulee luotettavuuden jilkeen. Asiakas on saavuttanut luottamuksen, ettd yritys
toimii juuri asiakkaan etujen mukaisesti. Yritykselle uskottavuutta luovia asioita ovat
yrityksen nimi, imago, muiden asiakkaitten kokemukset ja tietenkin henkiléston tapa toimia

palvelutilanteissa asiakkaan kanssa. (Rissanen 20006, 215-216)

Saavutettavuudella tarkoitetaan esimerkiksi sitd, miten helppo palveluntarjoan palveluiden
dreen on piastd, miten helppo palveluntarjoajaan on saada yhteyttd, miten kauan asiakas

joutuu odottamaan palveluaan seki palveluiden saatavuus eri aukioloaikoina. (Rissanen 2000,

215-216)

Turvallisuudella asiakkaalle saadaan turvallinen olo hinen hyddyntiessddn palveluita seki
tieto siitd, ettd palveluiden kayttoon ei liity minkainlaisia riskejd. Palveluhenkil6ston on
toimittava asiantuntevasti sekd osaavasti varmoin ottein luoden asiakkaalle mukavan ja
turvallisen palvelukokemuksen. Silloin kun asiakas kokee palvelun turvalliseksi, syntyy
samalla my0s luottamusta yritystd kohtaan jolloin asiakkaalla on mukavampi asioida yrityksen

palveluiden parissa. (Rissanen 20006, 215-2106)

Henkiloston kohteliaisuus on tirked osa-alue palvelun laatua ajatellessa. Jokainen asiakas
ansaitsee palveluhenkil6stoltad arvostavaa ja kunnioittavaa kdytostd. Henkiloston kaytos ja
yksiloiden persoonallisuus vaikuttaa asiakkaiden mielipiteisiin. Kohteliaisuus pitdd sisillidn
my6s  henkiloston ulkoisen olemuksen, johon kuuluu siistit ja puhtaat tydasut seka
muutenkin puhdas ulkonikd. Kohteliaisuus on yksi tirkeimmistd tekijoistd, joihin asiakas
kiinnittdd huomiota ja myOs muistaa asioidessaan palveluntarjoajilla. (Rissanen 20006, 215-

216)

Henkiloston palvelualttius on oltava huipussaan palvelun hyvin laadun takaamiseksi.
Henkil6st6 on valmiudessa palvelemaan asiakasta parhaansa mukaan nopeasti ja

ammattitaitoisesti. Lisdksi henkilost6lld on oltava halu palvella asiakastaan parhaansa



mukaan. Asiakas ei saa joutua odottamaan palvelua syyttd. Asiakkaan tarpeisiin ja ongelmiin
pyritadn hakemaan ratkaisua nopeasti ja selkedsti asiantuntevalla otteella. (Rissanen 2000,

215-210)

Yrityksen ja asiakkaan viliselld viestinnilld tarkoitetaan tassd tapauksessa tiedottamista
asiakkaalle tapahtumien kulusta ja palvelun miirinpadstd. Asiakasta tulee kuunnella, jotta
saadaan mahdollisimman tarkasti selville asiakkaan tarpeet ja ongelmat. Hyvilld viestinnalld
ei tule turhia védrinkisityksid, jolloin asiat rullaavat eteenpiin molemmille osapuolille
sopivalla tavalla. Asiakkaan tulee kokea tunnetta, ettd asiakkaasta vilitetidn ja asiakkaan

asioita hoidetaan asianmukaisesti. (Rissanen 20006, 215-210)

Asiakkaiden tarpeet ja niiden tunnistaminen on pystyttivd tekemiin mahdollisimman
nopeasti ja luontevasti. Kun asiakas asioi yrityksessi, josta asiakas toivoo saavansa ratkaisuja
tarpeisiinsa, on yrityksen pystyttiva tunnistamaan asiakkaan tarpeet tiettyd palvelua kohtaan.
Tarvekartoituksessa selvitetddn asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet ja ongelmat, jotta
pystytddn tarjoamaan juuri oikeanlaista rdadtiloityd palvelua asiakkaalle. Asiakkaiden
vaatimuksia ja tarpeita on seurattava jatkuvasti. Tarpeet on pystyttiva tayttamaan nyt, sekd
on mietittdva my0s tulevaisuutta ja sitd, mitd asiakkaat tulevat tulevaisuudessa tarvitsemaan.

(Rissanen 20006, 215-216)

Palveluympiriston vaikutus palvelun laatuun on suuri. Tyoskentelytilat, tyontekijoiden
vilinen ilmapiiri, ty6skentelyvilineet ja my6s muut asiakkaat ovat asioita, jotka vaikuttavat

palveluympiristoon. (Rissanen 2006, 215-216.)

Seuraavasta kuvasta selvidd asiakaspalvelutilanteen kokonaisuuden laatuun vaikuttavia
tekijoitd. (KUVA 1) Miten odotettu ja koettu laatu vaikuttaa kokonaisuuteen. Gronroosin
mukaan odotukset laadusta pohjautuvat markkinointiviestintiin, myyntiin, imagoon,
suusanalliseen viestintddn, suhdetoimintaan sekd asiakkaiden arvoihin ja tarpeisiin.
Kokemuksien laatu pohajutuu tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Mitd tehdddn ja miten

toimitaan kanssakdymisessa asiakkaan kanssa. (Gronroos 2009, 105.)



— Markkinaviss- 4/ %—
tintd

i —
f — Blvvnti Y . - - .
{ - Tekminsn . ( Toiminnzllinan

l —Imagp I' \ laarn: mit laam: miten /’
| — Suusanallinen | . __/_// . -
|I viestinii _ o
L — Suhdetoiminta ,'I
— Aziakicaiden

tarpest ja amvot

"'\-\.\_\_\_\_

KUVA 1. Koetun palvelun laadun kokonaisuus (Grénroos 2009, 105.)

Kuinka asiakkaan odotukset ja kokemukset kohtaavat yrityksen toiminnan kanssa. Yrityksen
tulisi luoda asiakkaille ja mahdollisille asiakkaille odotuksia ja sen jilkeen tdyttdd tarpeet ja
odotukset mahdollisimman hyvin. Palvelun laadun ongelmista voidaan kayttdad

seuraavanlaisia viittd erilaista kuiluanalyysia.

Kuilu 1 on johdon nikemys. Tillainen kuilu syntyy kun johtolla ei ole tarpeeksi hyvin
tiedossa asiakkaiden laatuodotukset. Asiakaspalautteen puuttellinen kaytté yrityksen
toiminnan kehittimisessd vaikuttaa tihdn. Johdon nidkemysten laatukuiluun vaikuttavia
tekijoitd ovat puutteellinen tiedonkulku, tiedonpuute tai tiedon viirdnlainen tulkinta.
Tallaista laatukuilua pystytdidan pienentimdin markkinointitutkimuksen avulla sekd

parantamalla yrityksen ja asiakkaan vilistd vuorovaikutusta. (Gronroos 2003, 147.)



Kuilu 2 on laatuvaatimukset. Johdon laatuodotukset tai asiakkaiden palveluodotukset ja
yrityksen sisdinen toiminta eivat kohtaa suunnitellulla tavalla. Laatuvaatimusten kuilu syntyy
kun valitaan vairinlaisia tapoja suunnitella palvelua tai palvelun laatu on mairitelty vairin.
Kuiluun johtamisen syitdi ovat suunnittelun puutteellinen tai huono johtaminen,
suunnitteluvirheiden tekeminen sekd johdon vilinpitimittomyys. Kuilusta nousemiseen
auttaa asioiden laittaminen tirkeysjirjestykseen. Laatuun sitoutuminen on timin pdivin
kilpailutilanteissa niin ratkaisevassa roolissa, ettd laatuun on panostettava, jos mielii parjitd

kilpailussa. (Grénroos 2003, 148.)

Kuilu 3 on palvelun toimitus. Palvelun toimituksen kuilu syntyy kun palvelua tehdain
standardien vastaisesti sekd laatuajattelu jitetddn noudattamatta tuottamisprosessissa.
Kuiluun johtavia syitd voivat olla palvelujen kysynnin ja tarjonnan yhteensovittamisen
ongelmat, huono henkilostopolitiikka sekid asiakkaan roolin vidrin ymmirtaiminen. Tastd
kuilusta ylés nousemiseen tarvitaan henkiloston tehtivien selventimistd sekd etsimilld
ratkaisu sithen, miten tirkedt ja tarpeelliset asiat voidaan hoitaa hiiritsemittd laadukasta
tyosuoritusta. Tekniikka, tyontekijit ja jarjestelmissd voi olla myds ongelmia. Niiden
ongelmien ratkaisuun tarvitaan jirjestelmidn muutosta, koulutuksen parantamista seka

sisdisen markkinoinnin parantamista. (Grénroos 2003, 150)

Kuilu 4 on markkinointiviestintd. Kuilu syntyy, kun annetaan lilan suuria lupauksia.
Markkinointiviestinnissa on usein ongelmana se, ettd luvataan enemman, miti oikeasti ollaan
kykenevid toteuttamaan. Asiakkaille annetaan suuria odotuksia mainonnan avulla ja
asiakaspalvelijoiden katteettomilla lupauksilla. Naistd katteettomista ja liiallisista lupauksista
pois jadminen auttaa laatuajattelussa. Tdstd kuilusta parantumiseen vaaditaan toimiva
markkinointi yhdessd toimivan palvelun kanssa. Lisdksi parempi suunnittelutyd ja prosessien

valvonta auttaa parantumaan tistd kuilusta. (Gréonroos 2003, 151.)

Kuilu 5 on koetun palvelun laatu. Koetun palvelun laadun kuilu syntyy kun palvelu koetaan
erilaisena kuin sen odotettiin olevan. Tamai kuilu voi syntyd mistd tahansa aiemmin
mainituista syistd tai niiden erilaisista yhdistelmistd. Koetun palvelun laatu voidaan kokea
my6s myonteisend. Myonteisend koetun palvelun laatu johtaa hyviin tai jopa lilankin hyviin

laatuun. (Groénroos 2003, 152.)



Kuiluanalyysimalli auttaa yrityksen johtoa lOytimidin ongelmia laadussa ja sitd kautta
yrityksen johto pystyy etsiméddn ratkaisuja nididen kuilujen pienentimiseen ja poistamiseen.
Kuilyjen avulla yritykselli on hyva perusta yrityksen strategian maarittimiselle. Strategian
ansiosta odotukset ja kokemukset ovat johdonmukaisia ja ndin ne todennikoéisesti lisdavit

asiakkaan myonteista laatukokemusta. (Gronroos 2003, 153.)

Alla olevassa kuvassa (KUVA 2) nikyy eri tekijoitd, jotka vaikuttavat palvelun laatuun.

Lisaksi kuvasta nikyy kuilut vaikuttajien valilla. (Gronroos 2009, 143.)

Kuluttaja

Suusanal linen viestints Henkilkohtaiset tarpeet Arkasermat
kokemukset

v

Odotettu palvelu

Palvelun toumutus Kuilud|  1joimen kuluttajim
(muksan lukienetu-ja  le----of  kohdistuva viestints
jilkikdteiskontaktit)

Kuilu 3

Kuilu 1

Kasitysten
muokkaammen palvelun
lsatuenttelyks:

Johdon kisitykset
beemmes » kuluttapen odotuksista

KUVA 2. Palvelun laadun kuilut Gronroosin mukaan, 2009.
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3.2 Asiakasldhtoinen asiakaspalvelu

Asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan on saatava sellainen tunne, ettd hidn saa juuri itselle
tarkoitettua hidnen tarpeisiinsa paneutuvaa sekd asiantuntevaa ja luotettavaa palvelua.

(Pesonen & Lehtonen & Toskala 2002, 59)

Hyviassid asiakaspalvelutilanteessa asiakasta kuunnellaan ja hidnen tarpeensa asetetaan
etusijalle tarjotessa erilaisia vaihtoehtoja. Hyva asiakaspalvelu tiyttaa ja jopa ylittda asiakkaan
odotukset ja tarpeet. Asiakaspalvelutilanteen onnistumiseen vaikuttaa se, miten yrityksen
asiakaspalvelijat toimivat asiakaspalvelutilanteissa sekd miten asiakasldhtOisesti yritys toimii.

(Aarnikoivu 2005, 16-17)

Organisaation toiminnan tekeminen asiakaslihtéisemmaksi ei tarkoita vilttimatta sitd, ettd
pelkistiin asiakaspalvelua parannetaan. AsiakasldhtOiseen toimintaan padstddn, kun
asiakkaasta huolehditaan ja asiakaskohtaamiset sujuvat varmoin ottein ja niin, ettd asiakkaalle
jad hyva mieli kohtaamisesta. Organisaation toimiessa asiakaspalveluldhtoisesti organisaatio
vol saada etua kilpailutilanteissa jolloin se voi erottua selkeimmin ja omaksi edukseen
kilpailijoista. Tilldiseen tilanteeseen padstidn, kun asiakkaasta huolehditaan ja tille annetaan
johonkin asiakkaan omaan odotukseen tai kokemukseen lisdarvoa. Asiakaspalvelulahtéinen
toiminta tulee olla kuitenkin yrityksen toimintaan perustuvaa toimintaa. (Lindroos &

Lohivesi 2004, 113-114)

Yrityksen asiakaspalveluldhtoisen toiminnan parantamiseksi yrityksen on mairiteltdivd oma
toimintamallinsa erottuakseen edukseen. Taman perusteella asiakkaan tulisi huomata erot
juuri kyseisen yrityksen ja kilpailijoiden vililli. Tdma on erddnlainen lupaus tietynlaisesta
palvelusta, jota yrityksen tulisi pystyd tuottamaan asiakkaan hyviksi. Talldisessa toiminnassa
tuotteilla ja palveluilla ei ole yhtd suurta merkitystd kuin silld, miten yritys pystyy hoitamaan
asiakassuhteita ja asiakaspalvelutilanteita. Juuri asiakaspalvelijat ovat niitd henkil6itd, jotka
antavat asiakkaille ainutlaatuista ja juuri asiakkaalle sopivaa palvelua, josta asiakas saa
lisdarvoa. My6s tuotteiden ja palveluiden on oltava asiakkaan odotuksien vastaisia. (Lindroos

& Lohivesi 2004, 133)
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Asiakaslihtoisessd asiakaspalvelussa tdytyy asiakkaan nykyiset ja tulevat tarpeet tunnistaa
hyvin. On myo6s yrityksen ja asiakkaan etu, jos yrityksen toiminta pystyy tuottamaan
asiakkaalle uusia ja ennestiin tunnistamattomia tarpeita. Asiakaslahtoisesti toimivan
yrityksen tulee tehdi tiivistd yhteistyotd asiakkaiden kanssa, jolloin yritys pystyy paremmin
tuottamaan asiakkaalle lisdaarvoa pdapalveluun liittyvia sitd tdydentdvid palveluita. Silloin kun
yritys toimii asiakasldhtOisesti, asiakasuskollisuus kasvaa ja yritykselld on mahdollisuus saada

my6s lisdasiakkaita uskollisten vakioasiakkaiden ansiosta. (Lindroos & Lohivesi 2004, 65)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen kannalta darimmaisen tarkead. Kun asiakas on tyytyviinen
yrityksen toimintaan ja palveluihin, on oletettavaa, ettd asiakas hyodyntda kyseisid palveluita

myo0s jatkossa. Asiakastyytyviisyys koostuu useista eri osa-alueista.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia asioita on asiakkaan odotukset ja kokemukset asiakkaan
asioidessa yrityksessd tai hyodyntdessid yrityksen palveluita. Asiakastyytyvaisyytti on
yllapidettivd asiakkaitten asioidessa yrityksessd jatkuvasti. Kun asiakkaan odotukset tayttyvat
asiakkaan asioidessa yrityksessd, voidaan sanoa, ettd asiakas on tyytviinen. Asiakas kertoo
monesti huonoista kokemuksista useammalle henkilélle helpommin kuin hyvistd
kokemuksista. Asiakkaan hyvisti kokemuksista yritys voi saada lisdasiakkaita ja huonoista
kokemuksista menettdd nykyisid ja my0s tulevia asiakkaita. Pelkdstdin asiakkaan odotusten
tiyttyminen el riitd parantamaan asiakastyytyvaisyyttd vaan yrityksen on pystyttiva ylittiamadn

odotukset. (Rope & Poéllinen 1998, 80.)

Asiakkaan tyytyviisyyden rakentamisesta voidaan kidyttdd seuraavanlaista toiminnan

peruskaavaa:

1. Minimoimalla tyytymittomyyden tekijit eli varmistamalla tasalaatuisuus sekd

odotusten tason tdyttyminen kaikilla liiketoiminnan osa-alueilla.

2. Varmistamalla toteutuneiden tyytymattémyyden tekijéiden korjaaminen.

3. Pyrkimalld tehdi asioita, jotka saavat asiakkaan kokemaan hyvai mieltd. (Rope 2002,
286.)
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Jos yritys menettdd asiakkaita tyytymattomyyden takia, on yrityksen pystyttivd hankkimaan
uusia asiakkaita. Uusien asiakkaitten hankkiminen on aikaa ja rahaa vievii toimintaa, joten

asiakkaitten pitiminen tyytyviisind on hyvin tirkeda yrityksen toiminnan kannalta.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat palvelun laatu, tavaroiden laatu ja hinta seka
lisiksi tilanne- ja yksilotekijat. Tilanne- ja yksilotekijit ovat sellaisia asioista, joihin yritys ei
pysty vaikuttamaan. Ne ovat asiakkaan henkil6kohtaisia ominaisuuksia. Tilannetekiji voi olla
esimerkiksi asiakkaalla oleva kiire. Yksilotekijoitd ovat esimerkiksi asiakkaan odotukset
tuotteesta tai palvelusta. (Ylikoski 1999, 78.) Kuvio 2. kertoo mitkd asiat vaikuttavat

asiakastyytyviisyyteen.

[ Tuotteiden laatu ]

[ Yksilotekijat ]
[ Asiakastyytyviisyys ] [ Palvelun laatu ]
[ Tilannetekijat ] ) ’
[ Hinta ]

Kuvio 2. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd (Ylikoski 1999, 78.)

Asiakastyytyvaisyyttd toteuttaessa  tyytyvidisyyden —mittarit tdytyy miettid tarkkaan.
Asiakastyytyviisyyden selvittimiseen tarvittavat vilineistGjen rakentaminen voidaan kuvata

seuraavilla viidelld vaiheittain etenevilld toimenpiteilld. (Rope & Péllinen 1998, 60)

1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kdyttokohteiden selvittiminen
- Kohteiden yksil6inti

- Toimintamenetelmat asiakastyytyviisyyden mittaustietojen hy6édyntimisessi

2. Suunnittelu
- Kuinka sein mitataan
- Kohdehenkil6iden valintasysteematiikka/otanta
- Mittauskohteet

- Mittaustarkkuus
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- Mittaustekniikka
3. Mittareiden rakentaminen
- Kysymysten muotoilu ja testaus

- Mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus
- Mittaaminen
- Tulostus
- Koulutus

- Mittarien hy6dyntiminen

5. Mittaamisesta johtamisjirjestelmdin ja markkinointijirjestelmain
- Kehityksen seuranta
- Kehitystoimenpiteet

- Markkinointitoimenpiteet (Rope & Pollinen 1998, 60)

4.1 Asiakastyytyviisyys asiakkaan nikékulmasta

Onko asiakas kokenut tulleensa tyytyviiseksi hyodyntdessddn yrityksen palveluita? Jos on,
niin millaisissa tilanteissa? Mitd vaatimuksia asiakkaalla on hinen hyodyntiessiaan palveluita?
Talldisiin kysymyksiin vastataan, kun halutaan luoda asiakastyytyviisyyttd. Yha enemmin ja
enemmin asiakkaat haluavat neuvoa ja ohjeistusta palveluissa. Asiakkaat etsivit tietoa
palveluista ja kdyttdvit niitd paljon. Asiakaspalvelua kehitetddn jatkuvasti ja siiti halutaan

tehdi asiakkaalle mahdollisimman helppoa.

Palveluita yhdistetddn niin, ettd asiakas saa useita palveluita samasta paikasta, joka helpottaa
asiakkaan asioimista yrityksen palveluiden parissa. Tama minimoi asiakkaan tarpeita kdyda

hoitamassa asioita useassa eri paikassa. (Suomen kuntaliitto 2013)

Asiakastyytyvaisyydestd kertoo my0s se, kun asiakas kertoo saamastaan palvelusta eteenpdin.

Tyytyviaisen asiakkaan kertomukset eteenpidin ovat yritykselle hyvdd mainosta. Tyytymaton
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asiakas kertoo palvelusta nopeammin eteenpiin kuin tyytyviinen asiakas. (Lehtonen,
Pesonen, Toskala, 2002, 54.)

Varsinkin suomalaiset asiakkaat antavat harvoin palautetta. Kuitenkin suomalaiset asiakkaat
ovat hyvin herkkid vaihtamaan yritystd palveluntarjoajana, jos asiakaspalvelu on kehnoa eikd
palvelutilanne ole mennyt asiakkaan toiveiden mukaisesti. Téstd syysta yrityksen tulee olla
selvilli sen toiminnasta asiakaspalvelutilanteissa sekd asiakastyytyviisyydestd. (Lahtinen &

Isoviita 2001,42.)

Yritys, joka tarjoaa palvelun, on tdysin vuorovaikutuksessa palvelun kayttdjan eli asiakkaan
kanssa. Palvelun laadun tasoon vaikuttaa ne seikat, joita timin vuorovaikutuksen aikana
tapahtuu. Asiakas pitdd hyvin tirkedna sitd, mitd timan vuorovaikutuksen aikana tapahtuu ja
miten se toimii. Palvelun laatua arvioidessa hyvilli vuorovaikutuksella on erittdin suuri
merkitys. Jokaisella tyontekijalld yrityksessd on vaikutusta sithen, millaisena asiakas kokee
palvelun laadun. Jokaisen tyontekijin ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus vaikuttaa palvelun
laatuun. Palvelun laatu ei ole siis pelkistdan niitten henkilditten vastuulla, keitten tyonkuva
on padosin asiakaspalvelua. Palvelun laatuun vaikuttaa juuri se henkil6, joka suorittaa

palvelun. (Lehtonen, Pesonen, Toskala, 2002, 44.)

Hyvi kommunikointi tyontekijdn ja asiakkaan vililli on avaintekijand asiakaspalvelussa seka
asiakastyytyviisyyden varmistamisessa. Hyvin kommunikoinnin takeina voidaan mainita
seuraavia asioita. Palvelun antajan on kuunneltava asiakasta ja asiakkaan ongelmiin tulee
paneutua huolella. Palvelun antajan tulee olla kiinnostunut asiakkaan ongelmista, jotta paras
mahdollinen ratkaisu 16ytyy. Asiakaspalvelijan on osoitettava palveluvalmiutta sekd lisiksi
asiakkaalle on puhuttava selkokielelld ja tuttuja arkipdiviisia kisitteitd kayttden. Asiakkaan
arvoja ja tavoitteita tulee ottaa huomioon erilaisia vaihtoehtoja tarjotessa. Naitten seikkojen

avulla asiakkaan mielikuva yrityksestd luotettavana ja asiantuntevana palveluntarjoajana

vahvistuu. (Lehtonen, Pesonen, Toskala, 2002, 96.)

4.2 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata eri tavoilla. Yksi hyvd keino on tehdd

asiakastyytyvaisyystutkimus. Asiakastyytyvaisyystutkimus tehdidin lomakkeen avulla, jossa

asiakkailta kysytddn asioita, joita yritys haluaa tutkia ja kehittid. Lomakekysely voidaan
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suorittaa joko sihkoisesti tai paperilomakkeen avulla. Paperilomakkeen tiyttiminen tapahtuu
joko paikanpailld yrityksessad tai asiakkaan kotona, jolloin asiakkaan tulee palauttaa
kyselylomake yritykselle esimerkiksi postin valitykselld. Lyhyessa kyselylomakkeessa varmin
tapa saada vastauksia on tdytittdd lomake paikanpidilld. Muita mittaamisen keinoja ovat
asiakaspalautejirjestelmit  internetsivuilla  tai  palautelaatikot  yrityksen  tiloissa.

Tyytyviisyyskyselyitd tehddan my6s puhelimitse. (Kotler, P. 2003, 64.)

Kisitteend asiakastyytyvaisyys ei ole kovinkaan helposti maariteltavissd. Asiakastyytyviisyden
mittaamisen tavoitteena on selvittdd nykytilaa asiakkaiden tyytyviisyydestd. Lisdksi tutkimus
auttaa tulevaisuuden suunnittelussa sekd helpottaa suunnitelman toteutumisen seuraamista.
Kun yritykselld on tarve toteuttaa jonkin asiakastyytyvaisyyteen liittyvin tekijan mittaaminen,
voidaan tutkimus aloittaa. Asiakastyytyviisyyden mittaamisia tulee yrityksen tehdd useita
kertoja, jotta tutkimuksista olisi hyotyd. Ensimmaiselld mittaamisella saadaan selville nykytila,
jonka jilkeen tehdddn toimintasuunnitelma sekd tavoite. Kun toimintasuunnitelma on
toteutettu ja toimenpiteet on suoritettu, voidaan tehdd uusi mittaaminen. Tdmin jilkeen
tarkastellaan toimenpiteiden onnistumista ja suunnitellaan jatkotoimenpiteitd. Jatkossa
mittaamisia tulee tehdid toistuvasti, jotta toiminta pysyy toimivana. (Antola, J. Kujansivu, P.

& Lonngvist, A. 2005, 187-198.)

Yksi mahdollisuus mitata asiakastyytyviisyyttd on Felicikovan (2004) esittelemalld
indeksimetodilla. Hinen mielestdi on tirkedd, ettd asiakas voi itse mdaritelld
asiakastyytyviisyyden kriteerit. Kun asiakas voi itse mairitelld kriteerit, saadaan oikeanlainen
kehittimisen tarpeista jolloin merkityksettomit asiat jaavit pois. Tarkeitd asioita ja arvoja
mitattaessa tdytyy myOs mitattavien arvojen tirkeysjarjestys selvittdd. 5-10 tirkeintd kriteerid
ovat strategisia tarpeita, joitten avulla mdédritellddn asiakastyytyviisyyden suunta ja niiden
avulla kuluttajan ostopiditokset ja ostokayttiytymen maarittyy. Muita kriteerejd ovat taktiset

ja kilpailulliset kriterit.

Asiakastyytyviisyystutkimuksessa  asiakkaalta tulisi kysyd mitkd seikat vaikuttavat
asiakastyytyviisyyteen, miten tarkeitd ne seikat ovat kokonaisuutta ajatellen sekd millainen
asiakastyytyviisyyden taso on nykyhetkelld. Asiakastyytyviisyyskyselyissi on vaarana nostaa
asiakkaan odotuksia. Kyselyissi on myds vaarana, ettd asiakkaan mahdollisiin
tyytymatomyyden tunteisiin ei reagoida tai kehitetd kehittimisen tarpeissa olevaa asiaa jolloin

yleinen asiakkaan tyytyvaisyyden tunteen kokemus laskee. (Grénroos 2001, 98-99)
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Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa kaytettavid keskeisid kisitteita ovat tutkimuksen
reliabiliteetti, wvaliditeetti, jdrjestelmillisyys, lisdarvon tuottaminen sekd automaattinen

toimintaan kytkeytyminen.

Reliabiliteetilld tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja pysyvyyttd. Reliabiliteetti heikentyy
jos otoskoko on lifan pieni, vastaamattomien méard on suuri, kysymykset ovat episelvia tai
tutkimuksen ajankohta on ajoitettu vaarin. Validiteetilld tarkoitetaan sitd, ettd tutkimuksella
mitataan juuri sellaisia asioita, joita tutkimuksella halutaan mitata. Validiteettiin vaikuttavia
asioita ovat mm. kysymysten muotoilu, kysymysten vaihtoehdot ja niiden asettelu.
Tutkimuksen jirjestelmallisyydelld tarkoitetaan sita, ettd tutkimuksia tulisi toteuttaa siten, etta
asiakastyytyviisyyden kehittymistd pystytddn mittaamaan tietyssd ajassa. Tutkimuksen
lisdarvon tuottamisella tarkoitetaan sitd, ettd lisdarvoa syntyy silloin kun tutkimus on
toteutettu siten, ettd tutkimuksen avulla pystytadn kehittimaidn yrityksen toimintaa
asiakassuhteiden parantamiseksi. Tutkimuksen automaattinen toimintaan kytkeytyminen
tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksesta saadut tulokset tuottavat automaattisesti toimintaa ja

kehittimista yrityksen toiminnassa. (Rope & Pollinen 1998, 83.)

4.3 Asiakastyytyviisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimus on eradnlainen markkinointitutkimus, jonka avulla selvitetddn
asiakkaiden ajatuksia ja mielipiteitd yrityksen toiminnasta. Ovatko asiakkaat tyytyviisid vai
tyytymattomia yrityksen toimintaan? Sithen kysymykseen asiakastyytyviisyystutkimus vastaa
ja sen tavoitteena onkin yrityksen toiminnan kehittiminen niiltd osa-alueilta, joissa

kehitettdvai ilmenee. (Rope & Péllinen 1998, 83-84.)

Tyytyvaisyystutkimuksen  lisdksi ~ on  saatava  palautetta  myOs  normaaleissa
asiakaspalvelutilanteissa. ~ Asiakaspalautelaatikot ovat yksi keino lisitd asiakkaiden
tyytyviisyyden tai tyytymattdmyyden tutkimista. Pelkkd tyytyviisyystutkimus ei siis tiitd
asiakastyytyviisyyden mittaamiseen. (Rope & Péllinen 1998, 56)

Tyytyviisyystutkimuksen kaksi padasiallista mittaustekniikkaa ovat kvantitatiivinen eli

madrillinen tutkimus ja kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvantitatiivisella
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tutkimuksella selvitetidn asiakkaiden mielipiteitd, kayttiytymistd, asenteita, tunteita ja
motiiveja. Tdhdn tutkimukseen sopivia tutkimusmenetelmia ovat puhelin- tai kirjekyselyt,
palautelomakkeet seka haastattelut. Kvalitatiivisella tutkimuksella voidaan tutkia asiakkaiden
kiyttdytymisen syitd, tarpeita ja motiiveja. Kvaltitatiivisen tutkimuksen menetelmid ovat

muun muassa haastattelut ja erilaiset ryhmakeskustelut. (Ylikoski 1999, 154-156.)

Asiakastyytyvaisyystukimuksella voidaan sanoa olevan nelji pditavoitetta. Ensimmadinen
paatavoite on selvittad, mitkd ovat keskeiset asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit.
Tutkimus selvittdd, mitkd organisaation tekemit toimet antavat asiakkaille tyytyviisyyden
tunnetta. Toinen padtavoite on nykyisen asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen, jossa
selvitetdan, milld tavalla yritys pystyy tuottamaan asiakkaille tyytyviisyyden tunnetta. Kolmas
padtavoite on chdotus toimenpiteiden tekemiseksi. Asiakastyytyviisyyden mittaamisen
jilkeen tuloksista nihddin, millaisia toimenpiteitd on tehtdvd ja missd jarjestyksessa
toimenpiteitd ruetaan tekemiin. Neljds péddtavoite on asiakastyytyviisyyden kehittymisen
seuraaminen. Tyytyvdisyyden mittaamista tehdddn tietyin viliajoin, jolloin pystytddn
seuraamaan tyytyvaisyyden kehittymistd. Asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuraaminen

auttaa selvittimiin toimenpiteiden vaikutuksia asiakastyytyviisyyden parantamiseksi.

(Ylikoski 1999, 156.)

4.4 SERVQUAL-malli

SERVQUAL-malli on kehitetty mittaamaan kuluttajien kokemaa palvelun laatua.
SERVQUAL-mallin ovat kehitelleet tutkijat Parasuraman, Zeithaml ja Berry. Timai
asiakastyytyviisyyden mittaamisen malli kehitettiin jo 80-luvulla. Alussa SERVQUAL-malli
sisalsi kymmenen palvelun laatua mittaavaa mittaria, mutta nykyisin késitellddn vain viittd
mittaria. SERVQUAL-mallin tarkoituksena on mitata asiakkaan odotusten ja kokemusten
vilistd eroa. Mitd odotuksia asiakkaalla oli ennen hinen asiointiaan yrityksessd ja miten

asiointi todellisuudessa toteutui. (Zeithaml & Parasuraman 2004, 2-4.)

SERVQUAL-mallin viisi mittaria ovat toimintaympiristd, luotettavuus, reagointialttius,
vaikuttavuus ja empatia. Toimintaymparistossd asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd
ovat toimitilat, laitteet ja koneet sekd henkiloston ulkoinen olemus. Luotettavuudella

mitataan yrityksen muun muassa tismallisyyttd ja toimivuutta. Reagointialttius mittaa
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asiakaspalvelun toimivuutta seka sitd, kuinka asiakkaan tarpeisiin reagoidaan ja millainen on
asiakaspalvelijan halukkuus hoitaa asiakkaan tarpeita. Vaikuttavuus mittaa tyontekijoiden
osaamista ja asiantuntevuutta seka sitd, millaisia tyontekijat ovat asiakkaita kohtaan.

Empatia mittaa sitd, miten aidosti tyontekijit kohtaavat asiakkaiden tarpeet ja miten
tyontekijit ovat oikeasti kiinnostuneita asiakkaan tarpeista. Namai laatuominaisuudet
vaikuttavat asiakkaan odotuksiin ja kokemuksiin asiakkaan asioidessa yrityksessd. (Zeithaml

& Parasuraman 2004, 2-4.)

SERVQUAL-menetelmdn  heikkoutena  voidaan  pitdd  jatkotutkimuksissa  tulevia
nikemyseroja asiakkaan odotuksien ja kokemuksien vililld. Asiakkaat jotka ovat vastanneet
tutkimukseen useammin kuin kerran, voivat aiheuttaa niitd nikemyseroja. Jos asiakas on
asioinut jo useammin yrityksessd, sen odotukset yrityksen toiminnasta muuttuvat ja niin ne
voivat olla positiivisia, neutraaleja tai negatiivisia. Lisiksi menetelmdd on kritisoitu
palveluominaisuuksien puuttumisesta. Eri toimialoilla palvelun osa-alueita ei voida kuvailla
samalla tavalla. Menetelmi tuleckin raitiloida yritykselle sopivaksi ja toimivaksi vastaamaan

juuri kyseisen yrityksen tarpeita. (Grénroos2009, 118-119.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS EXPERT KAJAANIN ASIAKKAILLE

Tami tutkimus toteutettiin paperilomakekyselynd (Liite 1) kdyttden itsetehtyd lomaketta.
Kysely toteutettiin marraskuusta joulukuun loppuun vuonna 2013. Lomakkeet olivat
asiakkaitten tdytettivind Kajaanin Expertin kassalla, jossa lomakkeita jaettiin asiakkaille.
Kyselyyn vastatessa oli mahdollista osallistua tuotearvontaan jittdimilld yhteystietonsa
lomakeen lopussa olevaan yhteystiedot —kohtaan, kuitenkin niin, ettd yhteystietoja ei
julkaista. Yhteystietojen ja arvontaan osallistuminen oli vapaaehtoista. Arvonnan lisidmisen
tarkoituksena oli kasvattaa aktiivisuutta kyselyyn vastaamiseen sekd kasvattaa vastaajien

madrii, jotta tutkimuksen luotettavuus paranisi.

5.1 Tyytyvaisyyskysely

Lomakekysely toteutettiin suomenkielisend. Kyselyn toteuttaminen muilla kielilld ei ollut
tarpeellista. Kajaanin ja Kainuun alueen asiakkaat ovat suurimmilta osin suomea puhuvia.
Turistit ja hyvin pieni osa asiakkaista puhuu muuta kieltd kuin suomea. Kyselyssa selvitettiin
asiakkaitten tyytyviisyyttd monipuolisesti palvelun laadusta ja myymilin toimivuudesta.
Lomakkeesta tehtiin selked ja helposti vastattava, jotta asiakkailta se ei veisi paljoa aikaa.
Kyselyyn valitut kysymykset mietittiin yhdessid toimeksiantajan kanssa. Kyselyssd Kysyttiin
asiakkaiden kokemuksia heiddn asioinnistaan myymildssid. Suurin osa kysymyksistd oli
valintakysymyksid, joissa asiakkaita pyydettiin vastaamaan heille sopivimpiin vaihtoehtoihin.
Kyselyn lopussa oli osio, johon asiakkailla oli mahdollisuus kirjoittaa vapaasti, mitd mielessd
oli. Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti saatiin tdssd tutkimuksessa hyviksi kayttien
selkedd kyselylomaketta, jossa oli tarkoin wvalittuja kysymyksid. Tavoitteena vastaajien

madriksi oli vihintddn 100 vastausta ja tavoite tayttyi.

5.2 Kohderyhma

Kohderyhminid kyselyssi oli kaikki Kajaanin Expertilld asioivat asiakkaat. Tdma oli
ensimmiinen tyytyvaisyystutkimus Kajaanin Expertille, joten kohderyhmai ei jaoteltu sen

tarkemmin.
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5.3 Tulokset ja analysointi

Tissd luvussa kisittelemme asiakastyytyvaisyyskyselystd saatuja vastauksia. Kyselyyn vastasi
104 henkil64d. Saaduista vastauksista on tehty taulukoita ja kaavioita helpottamaan vastausten

analysointia. Tutkimuksesta saadut vastaukset kerittiin SPSS —ohjelmaan, jonka avulla

tuloksia analysoitiin. (LII'TE 2)

Ika- ja sukupuolijakauma

Kyselyn alussa selvitettiin asiakkaiden idn sekd sukupuolen. Kyselyyn saatujen vastausten
perusteella Kajaanin Expertin asiakkaina kdy lihes yhtd paljon miehid ja naisia. Kyselyyn
vastanneista 46 % olivat miehid ja 54 % olivat naisia. Vastausten perusteella nihddin my®os,
ettd Expertilld asioi eri-ikdistd asiakaskuntaa. Kyselyyn vastanneista suurin osa, eli 39 % oli
40 - 59 vuotiaita. Kyselyyn vastanneista pienin osa oli 19-vuotiaita tai alle sen. 19-vuotiaita tai
alle sen oli kyselyyn osallistuneista 11 %. Kuviot 3 ja 4 selvittivit kyselyyn vastanneiden

sukupuoli- ja ikdjakauman.

Mies 46 %

42 44 46 48 50 52 54 56

KUVIO 3. Sukupuolijakauma. (n=104)



22

45
40 39%
35 31%
30
25
20%
20
= 11%
10
5 I
0 T T T
19 vuotta tai alle 20 - 39 vuotta 40 - 59 vuotta 60 vuotta tai
enemman

KUVIO 4. Ikdjakauma. (n=104)

Asiointi Kajaanin Expertilld

Seuraavaksi haluttiin selvittid kuinka usein asiakkaat olivat asioineet Kajaanin Expertilld
viimeisen vuoden aikana. Kyselystd saatujen vastausten perusteella Kajaanin Expertilld
asioineista asiakkaista suurin osa oli asioinut liikkkeessa 1 — 2 kertaa viimeisen vuoden aikana.
38 % kyselyyn vastanneista oli asioinut liikkeessd 1 — 2 kertaa. 32 % kyselyyn vastanneista oli
asioinut litkkeessa 3 — 5 kertaa viimeisen vuoden aikana. Kyselyyn vastanneista 21 %:lle tima
asiointi oli ensimmadinen kerta. 5 % kyselyyn vastanneista oli asioinut litkkeessd viimeisen
vuoden aikana enemmin kuin kymmenen kertaa. Seuraavassa kuviossa nikyy kuinka

asiointien maira jakautui prosentuaalisesti (KUVIO 5).
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KUVIO 5. Asiointi Expertilld viimeisen vuoden aikana. (n=104)

Myymilan l6ytyminen

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, oliko Expertin myymaild helppo 16ytid. Kajaanin
Expertin myymild sijaitsee kaupungin laidalla sijaitsevassa kauppapuistossa, jonne osalla
asiakkaista voi olla hankala 16ytad. Kyselystd saaduista vastauksista kuitenkin selvida, ettd 85
%o:lla vastaajista oli helppo 16ytad myymala. 15 % kyselyyn vastaajista vastasi, ettd expertille ei

ollu helppo 16ytdd. Kuviossa 6 nikyy vastaukset kysymykseen, oliko Expertille helppo 16ytad?

Ei 15 %

Kylla 85%

0 20 40 60 80 100

KUVIO 6. Oliko Expertille helppo 16ytad? (n=104)
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Myymala ja myymalin toimivuus

Seuraavaksi selvitettiin, mitd mieltd asiakkaat olivat myymilistd ja myymilidn toimivuudesta.
Kysymyksissd kysyttiin myymilidn viihtyvyydestd, siisteydestd, sijainnista, aukioloajoista,
tuotteiden esillepanosta sekd myymalin selkeydestd. Seuraavat kuviot esittiviat kyselyyn

vastanneiden mielipiteet kysytyisti asioista.

Viihtyvyys

Myymailan viihtyvyys on tirked osatekija myymilin toimivuuden kannalta. Jos asiakkaat
kokevat myymilin epaviihtyisdksi, ei heitd vilttimattd huvita asioida sellaisessa liikkeessa.
Kyselyyn vastanneista jopa 87 %:n mielesti Kajaanin Expertin myymaldn viihtyvyys oli joko
erittdin hyva tai melko hyvi. Yhdenkdin kyselyyn vastanneiden mielestd myymalin viihtyvyys

ei ollut erittdin huono. Kuvio 7 ndyttidd miten vastaukset jakautuivat prosentuaalisesti.
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KUVIO 7. Myymalin vithtyvyys (n=104)
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Siisteys

Myymalin siisteydesti on pidettiva huolta, jotta asiakkailla ja tyontekijoilld olisi
mahdollisimman puhtaat ja siti kautta mukavat tyoskentely-ymparistot. Kyselyssid tima
kysymys atheutti hieman enemmin hajontaa vastauksissa. Yli puolet vastaajista oli sitd mielté,
ettd myymalan siisteys oli melko hyvi ja noin 14 %:n mielesta siisteys oli erittdin hyvd. Noin
28 % vastaajista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd myymalén siisteys oli melko huono. Noin 7 %

vastaajista vastasi siisteyden olevan erittiin huono (KUVIO 8).
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KUVIO 8. Myymalin siisteys (n=104)

Sijainti

Myymialin sijainnilla on paljon merkitysta kaupankdynnin kannalta. Kajaanin Expertin sijainti
on aivan kaupungin laidalla ja timi jakoi mielipiteitd. Jopa 46 % vastaajista oli sitd mielt,
ettd myymalin sijainti on melko huono. 43 % vastaajista vastasi, ettd myymalin sijainti on

melko hyva. Muut vastaukset nikyvit kuviossa 9.
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KUVIO 9. Myymilin sijainti (n=104)

Aukioloajat

Kajaanin Expertin myymald on avoinna arkisin kello 10 -18 seké lauantaisin kello 10 — 16.
Yli puolet vastaajista vastasi, ettd myymalin aukioloajat ovat melko hyvit. Vastaajista noin
viildenneksen mielestd aukioloajat ovat erittdin hyvit sekd noin viidenneksen mielestd melko

huonot (KUVIO 10).
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KUVIO 10. Myymailin aukioloajat (n=104)
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Tuotteiden esillepano

Myyntitilanteissa myyjan ja asiakkaan on helpompi tehdd kauppaa tuotteista, jos ne ovat
hyvin esilli. Kun tuotteet ovat hyvin esilld, asiakas pddsee nikemididn tuotteen liheltd ja
pystyy silloin miettimain tarkemmin omia mielipiteitd tuotteesta. My6s myyjan on tilloin
helpompi esitelld tuotetta. Mielipiteet Kajaanin Expertin myymilin tuotteiden esillepanosta
jakautuivat seuraavasti. 23 %vastaajista oli sitd mieltd, ettd tuotteiden esillepano oli erittdin
hyvi. 60 % vastaajista vastasi, ettd tuotteiden esillepano on melko hyvi. 16 %:n mielesta

tuotteiden esillepano oli melko huono (Kuvio 11).
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KUVIO 11. Tuotteiden esillepano (n=104)

Myymialin selkeys

Mukavaan asiointiin tarvitaan myo6s selked myymald. Selkedsti eritellyt osastot, kassat ja muu
myymaildn yleisilme tekevit asioinnista ja tyOskentelystd miellyttivimpédd. 52 % kyselyyn
vastanneista oli sitd mieltd, ettd myymilin selkeys oli melko hyva. 23 % vastaajista vastasi,
ettd myymalin selkeys on erittdin hyvi. Yhdenkéin vastaajan mielestd selkeys ei ollut erittdin

huono, mutta 25 % vastasi, ettd selkeys oli melko huono (Kuvio 12).
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KUVIO 12. Myymiilin selkeys (n=104)

Henkildst6n ammattitaito ja asiakaspalvelu

Seuraavissa kysymyksissd haluttiin selvittdd, mitd mieltd asiakkaat ovat Kajaanin Expertin
henkil6kunnan ammattitaidosta ja litkkeen asiakaspalvelusta. Kysymyksissd kysyttiin
asiakkaitten mielipiteitd myyjien tavoitettavuudesta, palvelun nopeudesta,
asiantuntevuudesta, ystivillisyydestd sekd palvelualttiudesta. Vastausvaihtoehdot kuhunkin
kysymykseen olivat: erittiin hyva, melko hyvi, melko huono, erittdin huono ja en osaa sanoa.

Seuraavissa kuvioissa nidkyy miten vastaukset jakaantuivat.

Tavoitettavuus

Suurimmilta osin kyselyyn vastanneet olivat tyytyvdisid tavoitettavuuteen. Myyjien
tavoitettavuudesta asiakkaiden mielipiteet jakautuivat seuraavasti. 34 % kyselyyn vastanneista
oli sitd mieltd, ettd tavoitettavuus oli erittdin hyvi. 52 % olivat sitd mieltd, ettd tavoitettavuus
oli melko hyva 10,6 % olivat sitd mieltd, ettd tavoitettavuus oli melko huono ja lisiksi 2 %

olivat sitd mieltd, ettd tavoitettavuus oli erittdin huono (Kuvio 13).
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KUVIO 12. Myyijien tavoitettavuus. (n=104)

Palvelun nopeus

Suurin osa vastanneista oli tyytyviisia palvelun nopeuteen. Kyselyyn vastanneista 30 % oli
sitd mieltd, ettd palvelun nopeus oli erittdiin hyvd. 61 % vastaajista vastasi, ettd palvelun
nopeus oli melko hyvi. Ainoastaan 8 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd palvelun nopeus oli

melko huono ja 2 % sitd mielti, ettd palvelun nopeus oli erittiin huono (Kuvio 13).
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KUVIO 13. Palvelun nopeus. (n=104)
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Asiantuntevuus

Myyijien asiantuntevuuteen oltiin enimmakseen hyvin tyytyvaisid. Myyjien asiantuntevuudesta
kyselyyn vastanneista jopa 60 % oli sitd mieltd, ettd myyjien asiantuntevuus oli erittiin hyvi ja
38 % sitd mielta, ettd asiantuntevuus oli melko hyvi. Ainoastaan 2 % kyselyyn vastanneista
oli sitdi mieltd, ettd myyjien asiantuntevuus oli melko huono. 1 % ei osannut sanoa

mielipidettddn (Kuvio 14).
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KUVIO 14. Myyijien asiantuntevuus (n=104)

Ystavallisyys

Kyseyyn vastanneet olivat suurimmilta osin tyytyviisid myyjien ystavillisyyteen. Ainoastaan
hyvin pieni osa ei ollut tyytyviisid. Myyjien ystivallisyydestd kyselyyn vastanneista 62 %
vastasi ystdvillisyyden olevan erittdin hyvi. 35 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd myyjien

ystavillisyys oli melko hyva. Kuviossa 15 nikyy tarkasti, miten vastaukset jakautuivat.
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KUVIO 15. Myyijien ystavalisyys (n=104)

Palvelualttius

Myyijien palvelualttius oli yli puolen vastanneitten mielesti melko hyva. 30 %:n mielestd
palvelualttius oli erittdin hyva ja ainoastaan 12 % prosentin mielestd melko huono. Tista
voimme paitelld, ettd kyselyyn vastanneet olivat padosin tyytyvaisid myyjien palvelualttiuteen.

Kuvio 16 esittdd pylviskuviona vastausten jakaantumisen.
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KUVIO 16. Palvelualttius (n=104)
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Myyjien maara

Seuraavaksi haluttiin selvittaa, mitd mieltd asiakkaat ovat myymalissa tyoskentelevien myyjien
madristd. Kyselystd saatujen vastausten perusteella myyjid Kajaanin Expertilld tyoskentelee
tarpeeksi. 88 % kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettd myyjid oli tarpeeksi ja 13 % sitad

mieltd, ettd myyjid ei ollut tarpeeksi (Kuvio 17).
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KUVIO 17. Myyjien méiri. (n=104)

Tuotteiden osto ja tuotevalikoima

Seuraavaksi haluttiin selvittdd, minki osaston tuotteita asiakkaat ostivat tai olivat aikeissa
ostaa. Tamin jilkeen kysyimme, olivatko asiakkaat tyytyvaisid tuotevalikoimaan. Isojen
kodinkoneitten osastolla asioineista asiakkaista 83 % oli tyytyviisid tuotevalikoimaan.
Pienlaiteosastolla asioineista kaikki olivat tyytyviisid tuotevalikoimaan. Viihde-elektroniikan
osastolla taas ainoastaan 39 % olivat tyytyviisid valikoimaan. Tietotekniikan osastolla
asioineista asiakkaista 92 % olivat tyytyviisid tuotevalikoimaan. Puhelinosaston
tuotevalikoimaan oli vastanneista tyytyvaisid 90 %. Kaikista osastoista 78 % vastanneista oli

tyytyviisia tuotevalikoimiin (Kuvio 18).
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KUVIO 18. Eri osastoilla kdyneitten asiakkaiden jakauma. (n=104)
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KUVIO 19. Tyytyviisyys tuotevalikoimaan. (n=104)
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Mainonnnan nikyminen ja tarjoukset

34

Seuraavaksi haluttiin selvittad mainonnan nakyvyyttd paikallislehdissa ja kysyttiin asiakkailta

olivatko he nihneet mainoksia tai tarjouksia paikallislehdissd jonka jilkeen kysyttiin olivatko

asiakkaat joutuneet pettymiin myymalimme tarjouksiin. Kyselyyn vastanneista 72 % oli

nihnyt mainontaa paikallislehdissd. (Kuvio 20). Kyselyyn vastanneista 9 % oli joutunut

pettymiin tarjouksiin usein. 41 % vastaajista ei ollu ikind joutunut pettymain tarjouksiin.
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KUVIO 20. Tarjouksien tai mainoksien nikyvyys paikallislehdissd. (n=104)
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KUVIO 21. Tarjouksiin pettyminen. (n=104)

Odotusten ylittiminen ja korvaamaton apu
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Haluttiin kysyid asiakkailta, oliko myymald koskaan ylittinyt asiakkaan odotuksia. 48 %

kyselyyn vastanneitten odotukset

(Kuvio 22).
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KUVIO 22. Asiakkaan odotusten ylittyminen. (n=104)

Kyselyyn vastanneista 50 % olivat saaneet joskus korvaamatonta apua heidin asioidessaan

myymaldssd. 19 % vastanneista oli saanut korvaamatonta apua usein heidin asioidessaan

myymalassa (Kuvio 23).
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KUVIO 23. Myymilidn antama korvaamaton apu asiakkaille. (n=104)

Asioinnin mukavuus ja yleisarvosana myymilalle
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Seuraavaksi haluttiin kysya asiakailta, millaista asiointi Kajaanin Expertilld yleisesti on ja
lisaksi pyysimme asiakkaita antamaan yleisarvosanan myymalle. 66 % kyselyyn vastanneista
oli sitd mieltd, ettd asiointi Expertilld oli melko mukavaa ja 23 % vastasi asioinnin olleen
erittdiin mukavaa. Yhdenkain vastaajan mielestd asiointi ei ollut erittdin tympeda ja 11 %:n

mielestd asiointi oli melko tympeida (Kuvio 24).
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KUVIO 24. Asioinnin mukavuus Kajaanin Expertilld. (n=104)
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Kyselyyn vastanneet antoivat myymidlille yleisarvosanaksi keskiarvon neljd, joka on hyvi
arvosana myymilin kokonaisuudelle. Kuviossa 25 nikyy, kuinka kaikki kyselyyn vastanneet

antoivat yleisarvosanaksi myymalille vihintiin kolmosen.
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KUVIO 25. Myymilin arvosanajakauma prosentuaalisesti. (n=104)
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

Opinndytetyohon  liittyva  asiakastyytyvaisyystutkimus oli Kajaanin Expertille sen
ensimmadinen tutkimus, joten aikaisempia tutkimustuloksia ei vield ollut mihin verrata.
Tutkimuksesta oli Expertille paljon hyotyd yrityksen tulevaisuuden toiminnan kannalta.
Tutkimustulosten avulla ja seuraavilla tyytyviisyyskyselyilld toimintaa voidaan kehittda

entisestaan.

Timan opinndytetyon tekijd on itse tyoskennellyt Kajaanin Expertilli useamman vuoden
ajan, joten hanelld on omakohtaista kokemusta alalta ja kyseisen yrityksen toiminnasta. Osa

tutkimustuloksista oli tdysin odotettavissa ja osa tuli hieman yllityksena.

Tutkimustuloksista selvida, ettd Kajaanin Expertin asiakkaat ovat suurimmilta osin tyytyviisia
myyjien toimintaan, mutta yrityksen yleisilmeessa on kehittimisen varaa. Kajaanin Expertilld
on pyritty aina palvelemaan jokainen asiakas loppuun asti ja niin, ettd asiakkaalla jdisi hyvi
maku yrityksen asiakaspalvelusta. Asiakkaan tyytyviisyys muodostuu asiakkaan odotuksista ja

kokemuksista hinen asioidessaan yrityksessa.

Tutkimustuloksista selvida, ettd yrityksessa asioi paljon eri-ikdistd asiakaskuntaa ja lihes yhté
paljon michid ja naisia. Asiakkaita riittdd my0s jokaiselle osastolle myyméldssd. Suurin osa
asiakkaista tarvitsee palvelua asioidessaan kodinkoneita ja kodin elektroniikkaa myyvissa
yrityksissd. Erikoiset laitteet ja niiden ominaisuudet kehittyvit jatkuvasti joten myyjien on
pystyttava opastamaan asiakasta sekd auttamaan asiakasta valitsemaan juuri hianelle sopivia
tuotteita. Tutkimustuloksista selvidd, ettd asiakkaiden mielesti myyjien ammattitaito ja
asiakaspalvelutaidot ovat suhteellisen hyvissd kunnossa. Myyjit ovat helposti tavoitettavissa
ja palvelun nopeus on hyvi. Myyjit ovat asiantuntevia ja ystivillisid asiakkaita kohtaan.

Lisdksi kyselyyn vastanneista suurimman osan mielestd myyjid on myymaléssa tarpeeksi.
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Tutkimuksessa selvitettiin my6s asiakkaiden mielipiteitdi myymaldstd ja sen toimivuudesta.
Toimiva ja viithtyisd myymald luo mukavan ympiriston seki asiakkaalle, ettd myyjalle sielld
toimimiseen. Myymaild ja myymilin toimivuus jakoi enemmin mielipiteita kuin myyjien
toiminta. Liikkeen sijainti oli kyselyyn vastanneista suurimman osan mielestd huono.
Myymalan sijaitseminen aivan kaupungin laidalla voi aiheuttaa monille asiakkaista hankalaa
kulkua ostoksille. Ilman autoa tai muuta kyytid paikanpiille voi olla hieman hankala paista.
Noin kolmannes vastaajista oli sitd mieltd, ettdi myymaldn siisteys on hieman huonossa

kunnossa. Suurin osa vastaajista kuitenkin piti myymalaa siistind.

Eri osastoilla asioivilta asiakkailta kysyttiin, olivatko he tyytyviisid tuotevalkoimiin.
Ainoastaan vithde-elektroniikkaosastolla asiakkaat olivat suurimmilta osin ei-tyytyvaisia”.
Tuotevalikoima tulee olla ajantasalla ja sieltd on pystyttivd antamaan asiakkaalle juuri hinen
tarpeisiinsa sopivia tuotteita. Muilla osastoilla asiakkaat olivat paisin tyytyviisia valikoimaan.
Kyselystd selvisi my0s, etta Expert Kajaani on pystynyt antamaan noin puolelle vastaajista
korvaamatonta apua joskus. Jos asiakas kokee saavansa korvaamatonta apua hinen

asioidessaan yrityksessd, on yritys pystynyt toimimaan todella hienosti.

Kyseleylomaketta olisi ollut hyvi testata ennen sen virallista toimeenpanoa. Kyselyn lopussa
olleeseen vapaan sanan kysymykseen ei saatu kuin muutama vastaus. Kysely saattoi olla

hieman liian pitka, koska asiakkaat eivit vastanneet enda viimeiseen kysymykseen.

Kyselyn avulla Expert Kajaani pystyy panostamaaan kehittimistd tarvitseviin seikkoihin.
Myymalin siisteyteen ja viithtyvyyteen pystytidn nyt panostamaan ja niin myos asiakkaiden
tyytyvaisyyttd pystytdidn parantamaan. Tulevaisuudessa myymilistd on pidettivd parempaa

huolta.
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LIITTEET

Asiakastyytyviisyyskysely Expert Kajaanin asiakkaille. Osallistu samalla halutessasi
arvontaan! Arvontaan osallistutaan tayttamalld kyselyn lopussa olevat yhteystiedot. Nimii ja
yhteystietoja ei julkaista tai kdytetd hyodyksi kyselyn raportoinnissa.

Rastita sopivin vaihtoehto.

Sukupuoli

Mies Nainen

] ]

Iki

19 vuotta tai alle 20 — 39 vuotta 40 — 59 vuotta 60 tai enemmain

[ [ [ [

Kuinka usein olette asioineet Kajaanin Expertilld viimesen vuoden aikana?

Tamai on 1-2kertaa 3-5 kertaa 6-10 kertaa enemman kuin 10 kertaa
ensimmadinen

kerta

[ [ [ [ [

Oliko Expertille helppo 16ytd4?
Kylld Ei

[ [

Miten arvioisitte myymildid ja myymaélin toimivuutta? Jokaisesta yksi vaihtoehto

Erittdin hyvi Melko hyvi Melko huono Erittain huono

Viihtyvyys ] ] ]
Siisteys
Sijainti
Aukioloajat

Tuotteiden
esillepano

[
[
[
[
[
[

I I A N W A
I I A N W A
I I A N W A

Myymalin selkeys
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Miten arvioisitte henkil6ston ammattitaitoa ja asiakaspalvelua? Jokaisesta yksi vaihtoehto.

Erittdin Melko hyvda ~ Melko huono  Erittdin huono En osaa
hyvi sanoa

Tavoitettavuus [] ] ] L] L]

Palvelun nopeus ] ] L] [] L]
Asiantuntevuus ] L] L] L] ]
Ystavallisyys L] [] L] ] ]
Palvelualttius O ] [ [ ]
Oliko myyjid tarpeeksi?

Kylla Ei

[ [

Minki osaston tuotteita ostitte tai olitte aikeissa ostaa?

Isot Pienlaitteet Viihde- Tietotekniikka Puhelin
kodinkoneet (imurit, elektroniikka (tietokoneet, (Matkapuhelimet,
(jadkaapit, kahvinkeittimet...) (televisiot, tulostimet, Liittymait. ..)
pesukoneet, ddnentoisto...) tabletit,

liedet...) internet...)

[ [ [ [ [

Olitteko tyytyviisid tuotevalikoimaan?
Kylla Ei

[ [

Oletteko nihneet Expertin mainoksia/tarjouksia paikallislehdiss4?
Kylla Ei

[ [

Oletteko joutuneet pettymidin myymalimme tarjouksiin?
En ikind Harvoin Toisinaan Usein

[ [ [ [



Onko myymilimme ylittinyt odotuksenne?
Aina Usein Joskus Harvoin

[ [ [ [

Onko myymilimme onnistunut antamaan korvaamatonta apua?
Aina Usein Joskus Harvoin

[ [ [ [

Millaista asiointi Expertilld oli?
Erittdin mukavaa ~ Melko mukavaa Melko tympeia Erittdin tympeda

[ [ [

Minka yleisarvosanan antaisitte myymadldstimme asteikolla 1-5?
1 2 3 4

[ [ [ [

Vapaa sana, risuja ja ruusuja:
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Ei koskaan

]

Ei koskaan

]

En osaa sanoa

]

5
[

Yhteystiedot (vapaaehtoinen):
Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:




LIITE 2 1(11)

Taulukot
Sukupuoli
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent

Mies 48 40,2 40,2 40,2

Valid Nainen |56 53,8 53,8 100,0
Total 104 100,0 100,0

Ika

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent

19 vuotta tai alle 11 10,6 10,6 10,6
20 - 39 vuotta 32 30,8 30,8 41,3

Valid 40 - 59 vuotta 40 38,5 38,5 79,8
60 vwotta i), 202 202 100,0
enemman
Total 104 100,0 100,0

Kuinka usein olette asioineet Kajaanin Expertilld viimeisen vuoden aikana?
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Tama on ensimmiinen
22 21,2 21,2 21,2
kerta
1 - 2 kertaa 39 37,5 37,5 58,7
3 - 5 kertaa 33 31,7 31,7 90,4
Valid
6 - 10 kertaa 5 4.8 4.8 95,2
Enemmain  kuin 10
5 48 48 100,0
kertaa
Total 104 100,0 100,0




Oliko Expertille helppo 16ytda?

Frequency | Percent [ Valid Cumulative
Percent Percent
Kylla 88 84,6 84,6 84,6
Vali |
J Ei 16 15,4 15,4 100,0
Total 104 100,0 100,0

Miten arvioisitte myyméldi ja myymilin toimivuutta?Viihtyvyys

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva | 30 28,8 28,8 28,8
melko hyvd |60 57,7 57,7 86,5
Valid melko
14 13,5 13,5 100,0
huono
Total 104 100,0 100,0

Miten arvioisitte myy

mildi ja myymilin toimivuutta?Siisteys

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva |15 14,4 14,4 14,4
melko hyvi 53 51,0 51,0 65,4
. melko huono |29 279 27.9 93,3
Valid
erittiin
7 6,7 6,7 100,0
huono
Total 104 100,0 100,0
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Miten arvioisitte myymaldi ja myymailin toimivuutta?Sijainti

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva |9 8,7 8,7 8,7
melko hyva 45 433 433 51,9
.. melko huono |48 46,2 46,2 98,1
Valid
erittdin
2 1,9 1,9 100,0
huono
Total 104 100,0 100,0

Miten arvioisitte myymailda ja myymalin toimivuutta?Aukioloajat

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva | 21 20,2 20,2 20,2
melko hyvd |61 58,7 58,7 78,8
Valid melko
22 21,2 21,2 100,0
huono
Total 104 100,0 100,0

Miten arvioisitte myymdldid ja myymaélin toimivuutta?Tuotteiden

esillepano
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyvd |24 231 231 231
melko hyvi 62 59,6 59,6 82,7
.. melko huono |17 16,3 16,3 99,0
Valid
erittiin
1 1,0 1,0 100,0
huono
Total 104 100,0 100,0
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Miten arvioisitte myymaildd ja myymailin toimivuutta?Myymilin
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selkeys
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva | 24 23,1 23,1 23,1
melko hyvd |54 51,9 51,9 75,0
Valid melko
26 25,0 25,0 100,0
huono
Total 104 100,0 100,0
Miten arvioisitte henkil6ston ammattitaitoa ja
asiakaspalvelua?Tavoitettavuus
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva |35 33,7 33,7 33,7
Melko hyvi 54 51,9 51,9 85,6
Melko huono |11 10,6 10,6 96,2
Valid .
Erittdin huono |2 1,9 1,9 98,1
En osaa sanoa |2 1,9 1,9 100,0
Total 104 100,0 100,0
Miten arvioisitte henkiloston ammattitaitoa ja
asiakaspalvelua?Palvelun nopeus
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva |31 29,8 29,8 29,8
Melko hyvd |63 60,6 60,6 90,4
.. Melko huono |8 7,7 7,7 98,1
Valid
Erittdin
2 1,9 1,9 100,0
huono
Total 104 100,0 100,0




Miten

arvioisitte

henkiloston
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ammattitaitoa ja
asiakaspalvelua?Asiantuntevuus
Frequency | Percent [ Valid Cumulative
Percent Percent

Erittdin hyvad | 62 59,6 59,6 59,6

Melko hyvi 39 37,5 37,5 97,1
Valid Melko huono |2 1,9 1,9 99,0

En osaa sanoa |1 1,0 1,0 100,0

Total 104 100,0 100,0




Miten arvioisitte henkil6stén ammattitaitoa ja
asiakaspalvelua?Ystivillisyys
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyva |64 61,5 61,5 61,5
Melko hyvd |36 34,6 34,6 96,2
Valid Melko huono |3 2,9 2.9 99,0
Erittdin
huoo 1 1,0 1,0 100,0
Total 104 100,0 100,0
Miten arvioisitte henkil6ston ammattitaitoa ja
asiakaspalvelua?Palvelualttius
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittdin hyvd | 31 29,8 29,8 29,8
Melko hyvi 58 55,8 55,8 85,6
Valid Melko huono |12 11,5 11,5 97,1
Erittdin huono |2 1,9 1,9 99,0
En osaa sanoa |1 1,0 1,0 100,0
Total 104 100,0 100,0
Oliko myyjid tarpeeksi?
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Kylla |91 87,5 87,5 87,5
Valid FEi 13 12,5 12,5 100,0
Total | 104 100,0 100,0
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Minki osaston tuotteita ostitte tai olitte aikeissa ostaa?

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Isot kodinkoneet | 36 34,6 34,6 34,6
Pienlaitteet 13 12,5 12,5 471
Viihde-

Valid elektroniikka 23 22,1 22,1 69,2
Tietotekniikka 13 12,5 12,5 81,7
Puhelin 19 18,3 18,3 100,0
Total 104 100,0 100,0

Olitteko tyytyviisid tuotevalikoimaan?

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Kylla |81 77,9 77,9 77,9

Valid Ei 23 221 221 100,0

Total | 104 100,0 100,0

Oletteko nihneet mainoksia/tarjouksia paikallislehdissi?

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Kylla |75 72,1 72,1 72,1
Valid FEi 29 27,9 27,9 100,0
Total | 104 100,0 100,0




Oletteko joutuneet pettymiin myymailimme tarjouksiin?

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Enikind |43 41,3 41,3 41,3
Harvoin |35 33,7 33,7 75,0
Valid Toisinaan |17 16,3 16,3 91,3
Usein 9 8,7 8,7 100,0
Total 104 100,0 100,0
Onko myymilimme ylittinyt odotuksenne?
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Aina 4 3,8 3,8 3,8
Usein 15 14,4 14,4 18,3
.. Joskus 50 48,1 48,1 66,3
Valid
Harvoin 29 27,9 27,9 94,2
Ei koskaan |6 5,8 5,8 100,0
Total 104 100,0 100,0

Onko myymilimme onnistunut antamaan korvaamatonta apua?

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent

Aina 9 8,7 8,7 8,7
Usein 20 19,2 19,2 279

.. Joskus 52 50,0 50,0 77,9

Valid

Harvoin 18 17,3 17,3 95,2
Ei koskaan | 5 4.8 48 100,0
Total 104 100,0 100,0
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Millaista asiointi Expertilld oli?
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Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Erittain
24 231 231 231
mukavaa
Valid Melko mukavaa | 69 66,3 66,3 89.4
Melko tympedd |11 10,6 10,6 100,0
Total 104 100,0 100,0

Minki yleisarvosanan antaisit myymaélidstimme asteikolla 1 -

57
Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
3 23 22,1 22,1 22,1
Vali 4 58 55,8 55,8 77,9
d 5 23 22,1 22,1 100,0
Total 104 100,0 100,0
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Minkid osaston tuotteita ostitte tai olitte aikeissa ostaa? Olitteko tyytyviisid

tuotevalikoimaan? Ristiintaulukointi.

Olitteko Total
tyytyvaisid
tuotevalikoimaan?
Kylld Ei
Count 30 6 36
Isot % within Minki osaston 100.0
kodinkoneet tuotteita ostitte tai olitte | 83,3% 16,7% v, ’
aikeissa ostaa?
Count 13 0 13
Pienlaitteet % within Minkd osaston 100,0
tuotteita ostitte tai olitte | 100,0% |0,0% %
aikeissa ostaa?
Minki  osaston Count 9 14 23
tuotteita  ostitte Viihde- % within Minki osaston
tai olitte aikeissa elektroniikka tuotteita ostitte tai olitte | 39,1% 60,9% 3/(0)0’0
ostaa? aikeissa ostaa?
Count 12 1 13
Tietotekniikka % W?thin Minké .osast.on 100,0
tuotteita ostitte tai olitte | 92,3% 7,7% %
aikeissa ostaa?
Count 17 2 19
Puhelin % within Minki osaston 100,0
tuotteita ostitte tai olitte | 89,5% 10,5% %
aikeissa ostaa?
Count 81 23 104
Total % w%thin Minkéi 'osast’on 100,0
tuotteita ostitte tai olitte | 77,9% 22.1% %
aikeissa ostaa?
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Mainonnan nikyvyyden ja tarjouksiin pettymisen ristiintaulukointi

Oletteko joutuneet pettymiéan | Total
myymalamme tarjouksiin?
En ikina | Harvoin |Toisinaa | Usein
n
Count 15 35 17 8 75
% within Oletteko
Kyll nihneet 1000
a mainoksia/tatjouk |20,0%  |46,7% 22.7% 10,7% % ’
Oletteko nihneet sia
mainoksia/ tarjouk paikallislehdissa?
sia Count 28 0 0 1 29
paikallislehdissa? o, within Oletteko
i nébneet | | 100,0
mainoksia/tatjouk ]96,6% |0,0% 0,0% 3,4% %
sia
paikallislehdissa?
Count 43 35 17 9 104
% within Oletteko
Total nébneet | 100.0
mainoksia/tarjouk |41,3% |33,7% 16,3% 8,7% v, ’
sia
paikallislehdissa?







