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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo tutkii palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyyden kasitettd, sen erilaisia mittausta-
poja seka miten asiakastyytyvaisyytta pystytaan kehittdmaan keratyn tiedon pohjalta. Asiakastyyty-
vaisyyden tutkiminen on tarkeda, koska tyytyvaiset asiakkaat luovat edellytykset kannattavalle liike-
toiminnalle ja sen avulla yritys voi [6ytaa toiminnastaan sellaisia kohteita, joissa on parantamisen

varaa tai vastaavasti kohteet, jotka toimivat hyvin.

Tama opinndytetyon aihe valikoitui sen mielenkiinnon vuoksi. Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaami-
nen, seka kehittaminen on tarkeaa kaytdnndssa katsoen joka alalla ja yrityksessa. Jos asiakastyyty-

vaisyys on parempaa kuin kilpailijoilla, se luo kilpailuetua valittémasti.

Opinnayteyon tutkimusongelmana on selvittda, millaisia eri asiakassegmentteja Juustoportti liikenne-
asemilla vierailee ja kuinka tyytyvaisia nama eri asiakassegmentit ovat palveluihin. Tutkimusongelma

tuli suoraan Juustoportilta.

Tutkimusongelmaa selvitetdaan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, joka julkaistiin Juustoportin Face-
book sivuilla seka gr koodina liikenneasemilla kevaalla 2022. Kysely toteutettiin Webropol tydkalulla
ja se suunniteltiin yhdessa Juustoportin kanssa. Kyselyyn valikoitui yhteensa 59 eri kysymysta, joka
on varsin laaja asiakastyytyvaisyyskysely. Kysely oli kuitenkin rakennettu siten, ettad jos asiakas ei

ollut kdyttanyt jotain tiettya palvelua, han ei voinut vastata kysymyksiin siitd aihealueesta.

Juustoportilla on viisi liikenneasemaa eri puolilla Suomea ja ndin laajaa asiakastyytyvaisyyskyselya ei
ole aikaisemmin heilla suoritettu. Tutkimuksella ei ollut budjettia, ainoat kulut ovat tulleet Juustopor-

tille gr koodien painattamisesta seka tuntipalkoista, mita on tarvittu niiden tekemiseen.
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JUUSTOPORTIN ESITTELY

Juustoportin historia alkoi vuonna 1966, kun Jalasjarvella sijaitseva maatila ryhtyi valmistamaan lei-
pajuustoa. Ensimmainen Juustoportti avattiin reilu kaksikymmenta vuotta myéhemmin, vuonna 1989
Jalasjarvelle. Jalasjarvi toimi pitkadn ainoana asemana, aina vuoteen 2008 asti, jolloin avattiin Mant-
saldan asema vuonna 2008. Seuraavana olivat vuorossa Karsamaki ja Yléjarvi vuosina 2017 ja 2018.
Viimeisimpana asemana on avattu Kuopio vuonna 2019. Juustoportilla on siis viisi eri liikenneasemaa

eripuolilla Suomea. (Juustoportti Julkaisuaika tuntematon.)

Juustoportti on paljon muutakin kuin pelkkia liikenneasemia. Heidan toimintansa keskidssa on mei-
jeri- ja juustolatoiminnat. Juustoportin tuoteperheeseen kuuluu niin maidot ja piimat kuin myds
juustoja ja hapanmaitotuotteita. Kaiken kaikkiaan Juustoportti valmistaa yli 70 eri tuotetta tehtaas-
saan. Heidan periaatteisiinsa on kuulunut alusta ldhtien jatkuva tuotekehitys ja vastuullisuus. (Juus-

toportti Julkaisuaika tuntematon.)

Vastuullisuus nakyy Juustoportin toiminnassa monin tavoin. He kayttavat sahkoa vain uusiutuvista
energian ldhteista ja esimerkiksi Jalasjarven meijerilla ja likenneasemalla on suuret aurinkovoimalat,
joista saadaan energiaa. Vastuullisuus nakyy myos pakkausmateriaaleissa. Maitojen ja jogurttien
pakkauksissa kaytetaan 10 % puuta ja ne ovat hiilineutraaleja. Juustoportti osallistuu myds kehitys-

yhteistyohon Afrikassa. (Juustoportti Julkaisuaika tuntematon.)

Juustoportilla on noin 300 tyontekijad ympari Suomea ja maara kasvaa kesaisin kesatyontekijoilla.
Liikevaihto on noin 85 miljoonaa euroa vuodessa ja se tuottaa noin 60 miljoonaa litraa maitoa vuo-

dessa. (Juustoportti Julkaisuaika tuntematon.)
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ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on osa asiakaskokemusta

Asiakaskokemus on aina asiakkaan itsensa luoma tunne ja tulkinta siitd, millainen on organisaation
toiminta. Sen takia yritys tai organisaatio ei voi suoranaisesti valita millaisia kokemuksia heidan asi-
akkaansa saavat, vaan pelkastaan vaikuttaa siihen minkalaisia kokemuksia he haluavat luoda. (L6y-
tana & Kortesuo 2011, 7.)

Alkon palvelujohtajan Kari Pennasen (Loytana & Kortesuo 2011, 7) mukaan asiakaskokemus alkaa jo
siitd minkdlainen mielikuva asiakkaalla on yrityksesta. Siihen kuuluu kaikki muutkin mahdolliset koh-
taamispisteet asiakkaan kanssa kuin pelkastaan esimerkiksi myymaldssa kdyminen. Pennasen (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 7.) mukaan myds muut yritykset ja palvelut kuuluvat asiakaskokemukseen.

Esimerkiksi millaisia muita palveluita tai yrityksida on ruokakaupan yhteydessa.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus ovat termeina hyvin lahella toisiaan. Taman takia niita kayte-
tdan monissa tutkimuksissa samaa tarkoittavina termeind. Ero on kuitenkin siing, etta tietty asiakas-
kokemus johtaa tietynlaiseen asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvadisyys onkin yksi osa asiakasko-
kemusta, johon kuuluu myds asiakasuskollisuus seka asiakkaiden suosittelu. Asiakastyytyvaisyys on

sitd, miten hyvin yritys pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 144.)

Tuire Ylikosken (2001, 149-152) mukaan asiakastyytyvaisyys ja laatu ovat léhelld toisiaan, varsinkin
ihmisten arkikielessa. Ylikosken mielesta naita ei kuitenkaan kannata sekoittaa keskenaan, koska
asiakastyytyvaisyys on laatua laajempi kdsite. Laatu on vain yksi tekija asiakastyytyvaisyytta muo-
dostettaessa. Asiakastyytyvaisyys muodostuu palvelun ja tavaroiden laadusta, hinnasta seka tilanne-

ja yksilotekijoista.

Armstrong ja Kotler (2013, 42) liittavat asiakastyytyvaisyyden asiakkaan odotuksiin. Asiakastyytyvai-
syys on hyvaa, jos asiakkaan odotukset ylittyvat ja taas jos ne alittuvat asiakastyytyvaisyys on huo-
noa. Yrityksille on térkeda antaa vain sellaisia odotuksia, mitd he pystyvat tayttamaan. Mieluummin
yrityksen kannattaa antaa vdhemman odotuksia mita he pystyvat tdyttamaan, talléin asiakkaan odo-
tus on helpompi ylittaa. Armstrongin ja Kotlerin (2013, 42) mielestd hyva asiakastyytyvaisyys johtaa

parempaan asiakasuskollisuuteen, joka taas johtaa parempaan tulokseen yrityksessa.

Kotler ja Armstrong (2008, 15) sanovat, ettei yritysten tule pyrkid aivan tdydelliseen asiakastyytyvai-
syyteen, silla se saattaa heikentaa yritysten tulosta. Heidan mielestéan yritys pystyy aina paranta-
maan asiakastyytyvaisyytta esimerkiksi laskemalla hintoja tai parantamalla palveluja. Téama kuitenkin
voi johtaa huonompaan tulokseen. Asiakastyytyvaisyyden taso pitaakin olla tasapainossa tuloksen
kanssa.

Miten asiakastyytyvaisyytta mitataan

Asiakaskokemusta ja -tyytyvdisyytta voidaan mittaa monella eri tapaa. Loytdna & Kortesuo (2011,
102) jakavat mittaamisen kahteen eri osa-alueeseen. Ensimmainen naista keskittyy pelkastaan asi-

akkaan kokemukseen, ja toinen miten naita tietoja kaytetaan johtamiseen. Tarkeinta on keskittya
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asioihin, jotka ovat olennaisia yritykselle ja sen kautta mittaustulokset johtavat parempaan asiakas-
tyytyvaisyyteen. Loytana & Kortesuo (2011, 102) pitavat vaarana sitd, ettd asiakastyytyvaisyytta mi-

tataan vain totutun tavan vuoksi eika tutkimukset sitten johda mihinkaan toimenpiteisiin.

Tutkimukset voivat olla joko aktiivisia tai passiivisia. Aktiivisissa tutkimuksissa asiakkaalta kysytdan
hdnen tyytyvaisyyttdaan, kun taas passiivisessa, asiakas antaa palautteen itse. Tassa opinnaytetydssa
keskitytdan maarallisen asiakastyytyvaisyyskyselyn tekoon, mistd tarkemmin luvussa viisi. Muita mit-

taustapoja kyselyn lisaksi 16ytyy runsaasti. Seuraavana listattu esimerkkeja erilaisista tutkimuksista.

Hymynaamalaitteet ovat fyysisia painikkeita, jotka voidaan sijoittaa asiakaspolun eri vaiheisiin. Ne
ovat helppo ja varsinkin nopea tapa kereta tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydestd (Happy or not julkai-

suaika tuntematon).

Mystery Shopping on tutkimusmenetelma, jossa tutkija asioi yrityksessa tavallisen asiakkaan tapaan.
Tarkoituksena on tutkia toimivatko tietyt asiakas kosketuspisteet silld tavalla kuin on ajateltu. Mys-
tery Shoppingin huonoja puolia on se, etta se kerro juuri mitdén asiakkaiden kokemista tunteista,

vaan keskittyy pelkastaan prosessin kulkuun. (Loytana & Kortesuo 2011, 108.)

Loytana & Kortesuon (2011, 102—-103) mielesta asiakkaan antama spontaani palaute on asiakkaan
omasta halusta antamaa palautetta yritykselle. Se voi olla esimerkiksi huomautus kaupan kassalla tai
arvostelun kirjoittaminen sosiaaliseen mediaan. Léytana & Kortesuon (2011, 102-103) mukaan

spontaani palaute ei kuitenkaan pitdisi olla yrityksen ainoa tapa kerdta tietoa asiakastyytyvyydesta.

Asiakaskuunteluohjelmat ovat laajoja tutkimuksia asiakkaiden kayttdytymisesta ja mielipiteista.
Niissé yhdistetdan tietoja eri tutkimuksista kuten kyselyistd, haastatteluista ja esimerkiksi sosiaalisen

median seurannasta sekd kohderyhmien kuuntelemisesta. (Sharma 2022.)

Tulevaisuus on entistd enemman reaaliaikaisen mittaamisen varassa, koska teknologia antaa siihen
mahdollisuudet. Teknologian ansiosta kyselyyn voidaan liittda yrityksien tarkeitd tunnuslukuja, kuten

esimerkiksi kaytetyt tyétunnit verrattuna asiakastyytyvadisyyteen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 149.)

3.3 Miten asiakastyytyvaisyytta kehitetaan

Tdrkeda on tietad asiakastyytyvaisyyden muutos, jotta voidaan seurata, miten asiakastyytyvaisyys
kehittyy. Muutoksen avulla voidaan seurata erilaisia asioita, jotka saattaisivat vaikuttaa asiakastyyty-
vaisyyteen. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi lounaan valmistus, hintaa ja miten se korreloi tyytyvai-

syyden kanssa. (Saarijérvi & Puustinen 2020, 150.)

Jotta asiakastyytyvaisyytta voitaisiin kehittad yrityksen haluamaan suuntaan, on Ylikosken (2001,
158) mukaan mietittava, mitka tekijat palveluprosessissa ovat ns. kriittisia tekijoitd. Nama kriittiset
tekijat ovat niitd kohtia palvelussa, jotka ovat tarkeimpia asioita asiakkaille juuri siina yrityksessa.
Ylikoski (2001, 185) antaa esimerkiksi pikaruokaravintolan, jolle kriittisimmat tekijat voisivat olla

tyvaisyytta.
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Asiakkaan reklamaatio on erinomainen keino 16ytda ne kohdat palvelusta, joissa asiakkaan odotukset
eivat vastaa asiakkaan kokemaa palvelua. Yrityksen saadessa reklamaatio, sen pitdisi mahdollisim-
man nopeasti pyrkia vastaamaan siihen tuotteen tai palvelun hyvittamisella tai korvaamisella. Nain
on mahdollista nostaa asiakkaan tyytyvaisyytta vielda korkeammalle tasolle, kuin mita se oli ennen

reklamaatioon johtanutta tilannetta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 73-74.)

Erityisen tarkead asiakastyytyvaisyyden kehittamisessa on, etta sita mitataan tarvittavan saannalli-
sesti. Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 31) viittaavat Amerikkalaiseen State of CX Maturity Ma-
nagment 2016 -tutkimukseen, jossa kerrottaan, etta vain 39 % yrityksista kysyy saanndllisesti asia-
kaspalautteita. Tama nostaa esiin kysymyksen, miten hyvin yritykset voivat tuntea asiakkaansa, jos
tyytyvaisyyttd ei mitata sadnnollisesti. Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 31) kertovat vield, etta on
olennaista tarkasti miettid, mitd tutkimuksissa kysytaan ja mita mittareita kdytetdan, jotta olennaisia

asioita ja niiden muutosta voisi mitata.



10 (27)

4 PALVELUN LAATU

Ylikosken (2001, 117) mukaan palvelun laatu on tarkea tekija kilpailussa asiakkaista. Korkealla pal-
velun tasolla yritys pystyy saamaan uusia asiakkaita seka pitamaan nykyiset asiakkaat. Korkea pal-
velun laatu ei ole aina sama jokaiselle asiakkaalle. Toiset asiakkaat voivat pitaa esimerkiksi tarkeana
palvelun nopeutta, kun taas toiset haluavat saada tayden palvelun, jossa heihin kdytetdan runsaasti

aikaa.

Palvelussa on onnistuttu, kun silla pystytdan ylittdmaan asiakkaan odotukset. Heiddn mielestaan
hyva mittari palvelun laatuun on se, etta miten hyvin yritys pystyy sailyttamaan nykyiset asiak-
kaansa. Jos kuitenkin on kdynyt niin, etta palvelussa on epdonnistuttu, on tarkeaa, etta tilannetta
pyydetdan anteeksi ja perustellaan miksi palvelu on ollut huonoa, ja korvataan aiheutunut mielipaha
asiakkaalle. Nama toimenpiteet on tehtdva mahdollisimman nopeasti, asiakastyytyvaisyys voitaisiin
turvata. On mahdollista, jos asiakaspalaute tai reklamaatio hoidetaan hyvin, niin asiakkaat ovat pal-
jon tyytyvaisempia palveluun kuin tilanteessa, jossa mitdan ei olisi kaynyt. (Armstrong ja Kotler
2013, 241-242.)

Fischer ja Vainio (2014, 14-15) kertovat, etta hyva palvelu lahtee tydyhteiststa. Tydyhteisdssa on
oltava hyva tunne-energia, joka tarkoittaa kykya kohdata toiset yksilét. Kun tunne-energia on koh-
dallaan, se synnyttad yhteisollisyytta ja halua paasta yhteisiin tavoitteisiin. Koko organisaatiota tarvi-
taan hyvan tunne-energian muodostamiseen. Kun kaikkia kohdellaan arvostaen ja kunnioitten, siir-

tyy tdma ajattelutapa myds asiakkaiden kohtaamisiin.

Palvelutilanteessa pitdisi pyrkia olemaan samalla aaltopituudella asiakkaan kanssa. Valvio (2010, 68)
kertoo, etta silloin kun tydntekija on samalla aallonpituudella asiakkaan kanssa, on heidan vuorovai-
kutuksensa luontevampaa. Asiakaspalvelijan olisikin hyva muokata kdytdstaan hieman siihen suun-

taan, jossa asiakkaan odotukset tayttyvat.

Gronroos (2009, 93) on listannut seitseman eri kriteerid laadukkaan palvelun maaritelmaksi. Ne ja-
kautuvat kolmeen erilaiseen kategoriaan, riippuen siita liittyvatké ne lopputulokseen, prosessiin vai
imagoon. Ensimmainen kriteeri, joka liittyy lopputulokseen, on ammattimaisuus ja taidot. Tama tar-
koittaa, ettad tyontekijalla on tarvittava osaaminen ratkaista asiakkaan ongelmat. Seuraava kriteeri
on sidonnainen imagon kanssa ja se on maine ja uskottavuus. Asiakkaan taytyy luottaa siihen, etta
yrityksella on sellaiset toimintatavat ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksyd. Loput kriteerit kuvaavat
prosessia. Asenteet ja kayttdytyminen, kertovat, etta tyéntekijalld on oltava halua ratkaista asiak-
kaan ongelmat. Lahestyttavyyteen ja joustavuuteen tukeutuu yrityksen sijainti, aukiolot, tydntekijat
ja operatiiviset jarjestelmat. Naiden kaikkien tulee vastata asiakkaan vaatimuksia seka yrityksen on
sopeuduttava erilaisiin asiakkaan vaatimuksiin. Luotettavuus, kertoo, ettd sovituista ja luvatuista asi-
oista on pidettéva kiinni. Palvelun normalisointi, tarkoittaa, etta yrityksen ja sen tydntekijéiden on
ongelmatilanteissa ryhdyttava toimiin palveluiden palauttamiseen normaalille tasolle. Palvelumai-
sema tarkoittaa sitd, etta asiakkaiden mielesta yrityksen palveluymparistd vahvistaa heidan koke-

maansa palvelua.
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5 MAARALLINEN TUTKIMUS

Vilkan (2007, 13) mukaan maarallinen tutkimus vastaa kysymyksiin kuinka paljon tai miten usein. Se
on tutkimusmenetelmad, joka kuvaa henkiloita koskevia asioita ja niiden valisid suhteita ja eroja. Asi-

oina voi toimia esimerkiksi henkildiden mielipide, sukupuoli tai ika. (Vilkka 2007, 13.)

Vilkka (2007, 26) kertoo, ettd maarallisen tutkimuksen tarkoituksena ja tavoitteena on selittaa ja
vertailla erilaisia ilmidita. Maarallisen tutkimuksen tulokset muodostuvat numeraalisista arvoista.
Naita arvoja vertailemalla pyritadn I0ytamaan kausaalisuhteita, jotka selittdvat ilmi6ita vastausten
taustalla. Tilastokeskuksen (Tilastokeskus julkaisuaika tuntematon) mukaan kausaalisuhde ovat

muuttujien valisid syy-seuraus-suhteita.

Maarallisen tutkimuksen voi tehda kolmella eri tapaa. Niita ovat kysely, haastattelu ja systemaatti-
nen havainnointi. Tassa opinndytetytssa keskitytdan pelkastaan kyselyyn. Vilkan (2007, 27-28) mu-
kaan kyselyssa kerataan aineistoa, jossa kaikki kysymykset esitetadn aina samanlaisina ja samassa
jarjestyksessa. Talla tavalla suoritetussa kyselyssa vastaukset ovat helposti verrattavissa keskendén
ja mahdolliset kausaalisuhteet ovat l6ydettavissa. (Vilkka 2007, 27-28).

Kotler, Keller, Brady ja Hansen (2019, 174-176) esittelevat neuvoja hyvan kyselytutkimuksen te-
koon. Heidan mielestadn kysymykset eivat saa olla johdattelevia ja niiden pitda olla mahdollisimman
yksinkertaisia, jotta ne ymmarrettdisiin helposti. Kysymyksissa tulee valttéd ammattikielta seka
muita erikoisia ilmauksia. Kaikki kysymykset tulee harkita tarkasti ja testata ennen kuin kyselya voi-

daan julkaista.

Maarallisen tutkimuksen analysointi riippuu siitd, minka analyysimenetelman tutkija valitsee. Kaytan-
nossa analyysimenetelma valitaan vasta siind vaiheessa, kun vastaukset on saatu ja erilaisia analyy-
simenetelmia kokeiltu saaduista vastauksista. Erilaisia menetelmia on kuitenkin hyva pohtia jo tutki-
muksen alkuvaiheessa. Analysointitavat voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan, joihin kuuluu omat
tunnusluvut. Jos halutaan tutkia yhden muuttujan jakaumaa, kaytetaan sijaintilukua. Jos taas halu-
taan tutkia yhden muuttujan arvon poikkeavuuksia, kdytetdén hajontalukua ja viimeisena jos tutki-
taan kahden muuttujan valistd suhdetta, kdytetdan ristiintaulukointia tai korrelaatiokerrointa. (Vilkka
2007, 119.)

Heikkild (2014) listaa nelja erilaista sijaintilukua. Nama ovat keskiarvo, mediaani, moodi ja fraktiilit.
Keskiarvo saadaan jakamalla arvojen summa vastausten lukumaaralld. Mediaani saadaan, kun kaikki
vastausvaihtoehdot laitetaan suuruusjarjestykseen ja valitaan keskimmainen. Moodi on se vastaus,
jota saadaan eniten. Fraktiili puolestaan jakaa vastaukset yhta suuriin osiin, esimerkiksi yleisesti kay-

tetyt kvartiilit jakavat vastaukset neljaén yhta suureen osaan.

Hajontalukuja on mukaan kolme erilaista: vaihteluvali, keskihajonta seka keskiarvon keskivirhe.
Vaihteluvali kertoo pienimman ja suurimman arvon vastauksissa. Keskihajonta kertoo miten vastauk-
set ovat suhteessa keskiarvoon. Keskiarvon keskivirhe antaa tietoa keskiarvon luotettavuudesta, se

lasketaan keskihavainnosta ja vastausten lukumaarasta. (Heikkila, 2014.)
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Ristiintaulukointi on hyva tapa verrata kahta muuttujan valista riippuvuutta. Siind valitaan kaksi
muuttujaa, joita halutaan verrata keskendan ja sijoitetaan toinen muuttuja taulukon se selitettavaksi
muuttujaksi ja toinen arvo selittédvaksi muuttujaksi. (Heikkila, 2014; Vilkka, 2007, 129.)

Korrelaatiokerroin kuvaa numeraalisesti kahden muuttujan valistd suhdetta. Korrelaatiokerroin on
valita -1 ja +1. Jos arvoksi saadaan nolla, se tarkoittaa, etta arvoilla ei ole juurikaan tekemista kes-
kenaan. Arvon ollessa +1 molemmat arvot kasvavat samansuuntaisesti, negatiivinen taas tarkoittaa

painvastaista eli arvot vahenevat samansuuntaisesti. (Vilkka 2007, 130.)

Yksi kyselytutkimuksen analysointimenetelmistd on CIT-menetelma. CIT tulee sanoista Critical Inci-
dent Tecnique. Tassa menetelmassa keskitytadn vastauksien aaripaihin, eli niihin mita asiakkaat
ovat piténeet erityisen huonoina tai erityisen hyvina. Yritys voi 10ytda ndistd aaripaista tarkeita pis-
teita, missa he voivat parantaa tai mista kohtaamispisteista he voivat ottaa mallia muihin tilanteisiin.
CIT-menetelmdassa on hyva muistaa, ettd aina ei kannata kiinnittda huomiota liikaa kriittisiin vas-
tauksiin. Esmerkki talldisesta tilanteesta voisi olla, jos asiakas on kritisoinut jotain tiettya yrityksen
ominaisuutta, mista itse yrityksen ei ole edes tarkoitus luopua. Tallainen tilanne voisi olla, jos pika-

ruokaravintolassa kritisoidaan poéytiin tarjoilun puutetta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 136-137.)

Tarja Heikkila (2014) jakaa maarallisen tutkimuksen seitsemaan eri vaiheeseen. Ensimmaiseksi Heik-
kildan mukaan on maaritettava tutkimusongelma. Sen jalkeen laaditaan tutkimussuunnitelma, johon
kuluu mm. tutkimusmenetelman valitseminen, budjetin ja aikataulun laatiminen seka tietojen han-
kintatavan paattaminen. Naiden jdlkeen laaditaan varsinainen kyselylomake. Valmiin kyselylomak-
keen jalkeen tulee seuraavat vaiheet jarjestyksessa: tietojen kerdaminen, tietojen kasittely ja analy-

sointi, tulosten raportointi seka viimeisena johtopaattsten teko ja tulosten hyddyntaminen.

Loytanan & Kortesuon (2011, 110) mukaan parhaimpia asiakaskokemuksen mittareita on Net pro-
moter Score eli NPS, joka kysyy ja kuvaa, miten todenndkoisesti asiakas suosittelisi tuotetta tai pal-
velua ystavalle tai kollegalle. NPS:n kehitti Fred Reichel Bain & Companyn kanssa 2000-luvun alussa.
(Net Promoter System julkaisuaika tuntematon.) NPS-mallissa vastaus annetaan numeraalisesti yh-
den ja kymmenen vdliltd. Vastaajat jaetaan sitten suosittelijoihin ja ei-suosittelijoihin siten, ettd vas-
tauksen 1-6 ovat ei-suositttelijoita ja 9—10 ovat suosittelijoita. Vastauksen 7-8 antaneet ovat neut-
raaleja ja eivat vaikuta itse NPS lukemaan. NPS lukema saadaan vahentamalla ei suosittelevien pro-
senttiosuus, suosittelijoiden prosenttiosuudesta. Loytdna & Kortesuon (2011, 110) mielesta parasta
NPS:ssa on sen yksinkertaisuus. Asiakas ymmartaa kysymyksen helposti, ja sen tuloksia on myds
helppo analysoida. NPS lukemat ovat erilaisia riippuen siitd, mika toimiala on kyseessa. Esimerkiksi
Loytdna ja Kortesuo (2011, 110) mainitsevat, ettd huippu hotellit voivat paasta 80—90 lukemiin, kun
taas esimerkiksi lentoyhtiéilla lukemat ovat huomattavasti alhaisempia, koska heidan palveluihinsa

vaikuttavat monet eri tekijat, jotka eivat riipu heista itsestaan.

Net Promoter Scoresta on esitetty myos kritiikkia. Saarijarvi & Puustinen (2020, 149) toteavat, etta
mittarin yksinkertaisuus on my6s yksi sen heikkouksista. NPS arvioi ainoastaan asiakkaan yleista
suositteluhalukkuutta, eikd niinkaan miten yritys on onnistunut tietyissa kosketuspisteissa. Yksinker-
taisuuden lisaksi Net Promoter Scoren pisteytystd on arvosteltu. Vastaukset nollan ja kuuden valilta

ovat kriittisia arvosteluita, mutta kuitenkin NPS jarjestelmassa kaikki vastaukset nollan ja kuuden


https://www.netpromotersystem.com/about/
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valilta ovat samanarvoisia. Todenndkoista onkin, etta vastauksen nolla antanut kritisoi enemman
yritysta kuin vastauksen kuusi antanut. Johtuen Net Promoter Scoren kritiikistd, sitd ei tulisi kayttaa
pelkastadn ainoana mittarina, kun mitataan asiakastyytyvaisyytta. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
149.)

Kotler ym (2019, 174) mainitsevat asiakastyytyvaisyyskyselyn hyviksi puoliksi sen, etta sellainen on
varsin halpa toteuttaa. Kysely on myds hyvin luotettava tiedonlahde, jos itse kysely on toteutettu
hyvin. Kolmanneksi hyvaksi puoleksi Kotler ym (2019, 174) kertovat kyselyn toistettavuuden. Saman
kyselyn voi toteuttaa uudestaan tietyn ajan jalkeen, joten vastaukset ovat helposti verrattavissa kes-
kenaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on myos joitain negatiivisia puolia. Kotler ym (2019, 174) mai-
nitsevat mahdolliset huonot vastausmaarat seka mahdolliset virheet kyselyssd, jotka johtavat vaariin

paatelmiin.

Tutkimuksen toteutus ja tavoitteet

Juustoportti halusi tutkia, minkalaisia asiakkaita heidan liikenneasemillaan kéy ja onko jotain mah-
dollisia kohtia heidan asiakaspolussaan, jotka tarvitsevat laadun parannusta. Tutkimusongelmana oli
siis tunnistaa, ketka kayttavat Juustoportti liikenneasemia ja miten tyytyvaisid he ovat. Tutkimusme-
netelma oli Juustoportilla valmiina ja he halusivat tehda asiakastyytyvaisyyskyselyn koskien kaikkia
viitta liikenneasemaa. Budjetti télle tutkimukselle oli kaytanndssa hyvin pieni, ainoat kulut ovat tul-
leet Juustoportille siitd, etta heidan kaksi tydntekijaansa osallistui suunnitelupalavereihin ja he teki-
vat gr-koodeilla varustetut mainokset lilkkenneasemille, joista paasi kirjautumaan kyselyyn. Kysely
julkaistiin myds Juustoportin sosiaalisen median kanavissa. Aikataulu kyselylle oli 13.4.2022-
15.5.2022.

Kyselylomake

Kyselylomake (liite 1.) tehtiin Webropol tydkalulla, joka on tarkoitettu verkkokyselyiden julkaisuun ja
analysointiin. Kysymykset tehtiin yhteistydssa Juustoportin kanssa, siten etta tein heille aluksi oman
version kyselylomakkeesta. Ensimmaista versiota kasiteltiin palaverissa ja siihen paadyttiin lisaa-
maan tarkentavia kysymyksia. Juustoportti halusi, ettd kysymykset koskevat jokaista osa-aluetta lii-
kenneasemilta. Lopullinen versio kyselylomakkeesta muodostui kahden palaverin jalkeen. Kyselylo-
maketta testasivat Juustoportin tydntekijat seka muutama yksityishenkild. Talla varmistuttiin, etta
kyselylomake on selked ja helposti ymmarrettava. Kysymykset jaettiin yhdeksaan eri kategoriaan ja
ne olivat: taustatiedot, nakyvyys ja tunnettavuus, asiointi, yleiset tekijat, asiakaspalvelu, myymal3a,
vitriini ja kahvilalinjasto, lounas ja a la carte. Kysymyksissa oli seka strukturoituja kysymyksia etta
avoimia kysymyksia. Avoimia kysymyksia oli huomattavasti vdhemman, yhteensa vain kolme. Kaksi
niista liittyi kehittdmisehdotuksiin ja yksi kilpaileviin yrityksiin. Strukturoitujen kysymysten asteikko
oli padosin 1-5, siten etta vastaajaa pyydettiin arvioimaan Juustoportin jotain tiettya palvelua. Vas-
tausvaihtoehto yksi tarkoitti huonoa ja vaihtoehto viisi tarkoitti kiitettavaa, nain ollen eri palveluita

pystyi vertailemaan keskenaan.
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Tutkimuksen reliabiliteetti, validiteetti ja eettisyys

Tutkimuksen on oltava pédteva eli silla on oltava validiteettia. Vilkan (2021, 153) mukaan validiteetti
tarkoittaa, sitd ettd tutkimus mittaa sita mita sen on tarkoituskin mitata. Tutkimus ei ole pateva, jos
tutkimuksen tekija ja tutkimukseen osallistuva ajattelevat eri tavalla tutkimuksesta. Nain syntyy vaa-

rinkasityksia ja tulokset johtavat harhaan.

Kun tutkimuksia arvioidaan validiteetin lisaksi, tutkimuksella on my6s oltava reliabiliteettia eli luotet-
tavuutta. Luotettavuus syntyy tutkimuksessa tulosten paikkansapitdvyydesta. Tutkimus on silloin
luotettava, kun kysymykset on asetettu niin, etta samalta henkildlta saadaan aina sama vastaus.
Reliabiliteetti ja validiteetti luovat yhdessa kokonaisluotettavuuden. (Vilkka 2021, 154.)

Tama opinndytetyd on tehty eettisesti seka hyvan tieteellisen kdytdanndén mukaisesti. Tama tarkoittaa
sitd, etta teoksessa ei ole plagiointia, aiheeseen on tutustuttu hyvin seka tutkimuksen aineisto on

keratty tavalla, jolla vastaajien henkilétiedot pysyvat salassa.

Tdssa tutkimusta laadittaessa mietittiin tarkkaan ja usean henkilén kanssa kysymysten asettelua
seka niiden sisaltéa. Kysymykset pyrittiin tekemaéan niin, etté ne eivat johdattele vastaajaa vastaa-
maan tietylla tavalla tai tiettya numeroarvoa. Koska kysymyksid oli arvioimassa ja kommentoimassa

useampi ammattilainen, voidaan kyselya pitaa validina.

Tutkimuksen luotettavuutta vahentaa kuitenkin sen pituus. Kysymyksia oli 59 kappaletta, tédma voi
joidenkin vastaajien kohdalla tarkoittaa, ettd mielenkiinto loppuu ennen kuin paastaan kyselylomak-
keen loppuun. Vastauksia saatiin 542 kpl, joka on todella hyvé maara. Kysely on myds helposti tois-
tettavissa samanlaisena milloin vain. Naiden asioiden pohjalta kyselya voidaan pitaa luotettavana.
Opinnaytetytn teoriapohjan lahteitad voidaan pitda luotettavina, koska ne ovat paasadntodisesti am-

mattikorkeakoulun verkkokirjastosta tai muuten luottavista lahteista.
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6 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYSOINTI

6.1  Analysointi

Aineisto analysoitiin Webropolin analysointi tydkalulla, joka muuttaa kysymykset suoraan helposti

luettavaan muotoon ja taulukoi vastaukset. Vastauksia analysoitiin yksittaiskysymyksind ja myos et-
sittiin korrelaatioita kahden tai useamman kysymyksen vertailussa. Avoimet kysymykset analysoitiin
siten, ettd vastaukset luokiteltiin niiden ilmaantuvuuden mukaan, esimerkiksi liittyikd parannusehdo-

tus palveluun vai ruuanlaatuun. Nain paastiin vertailemaan avoimia vastauksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli kartoittaa minkalaisia asiakkaita kdy Juustoportti -liiken-

neasemilla seka 16yta@ mahdollisia esiin nousevia korrelaatioita kysymysten pohjalta.

Vastauksia saatiin kiitettava maara, yhteensa 542 kpl ja ne jakautuivat viiden liikenneaseman kesken

seuraavasti: Jalasjarvi n=169, Mantsala n=99, Kuopio n=96, Kdrsamaki n=90, Yldjarvi n=84.

Suurin ikaryhma vastanneista oli 51-63-vuotiaita, 31 %. Yli 64-vuuotiaita oli 28 %, 36-50-vuotiaita
23 %, 26—-35-vuotiaita 8 %, 18-25-vuotiaita 5 % ja alle 18-vuotiaita oli 5 %.

Koko kyselyyn vastanneista 66 % (n=354) oli naisia, miehia oli 33 % (n=179) ja 1 % (n=6) olivat

valinneet sukupuolekseen muu.

Kysyttdessd ammattiasemaa, tydssakayvia oli yli puolet 53 %, eldkeldisia 31 %, opiskelijoita 8 %,
tyottdmia 3 % ja 5 % olivat vastanneet Muu. Naissa muu vastauksissa, vapaaseen kirjoituskenttaan,

noin puolet olivat kirjoittaneet yrittaja.

47 % vastaajista kdy harvemmin kuin kerran kuukaudessa Juustoportti liikenneasemilla. Kerran kuu-
kaudessa 17 %, 2-3 kertaa kuukaudessa 16 %, kerran viikossa 5 %, useasti viikossa 7 %, paivittdin
Juustoportti asemilla kdy vain 1 % ja ensimaista kertaa kayneita oli 7 %. Asiakaspalvelun laatuun
oltiin varsin tyytyvaisia. Vastausvaihtoehdot olivat yhdesta viiteen, vitosen ollessa kiitettava ja ykko-
sen ollessa huono. 84 % olivat valinneet joko 4 ja 5, 12 % vaihtoehdon kolme, 3 % vaihtoehdon 2

ja ykkdsen oli valinnut ainoastaan 1 % vastaajista.

Ohikulkumatkalla oli 68 % matkaajista, joten 32 % asui paikkakunnalla, missa liikenneasema sijait-
see. Yleisin lahde, mistd asiakkaat ovat kuulleet Juustoportista oli ystavilta, téman oli valinnut 35 %
vastaajista. Seuraavana tuli muualta vaihtoehto (33 %) ja siina yleisimmaksi syyksi kerrottiin, etta

on huomannut aseman ohi ajaessa. Loput vaihtoehdot olivat sosiaalinen media (27 %), internet (22

%), lehti (20 %) ja tv (14 %). Kysymykseen pystyi valitsemaan useampia vaihtoehtoja.

Vapaa-ajan matkailijoita oli selvasti enemman kuin tyématkailijoita. 86 % kaikista vastaajista vastasi
vapaa-aika, kun taas tyon valitsi 14 %. 62 % vastasi matkustavansa ryhmassd, ja 38 % matkusti

yksin. Kyselyyn vastanneet vierailivat keskimaarin reilun puolituntia liikenne asemilla, keskiarvon ol-
lessa 3,5 ja vastausvaihtoehdot olivat 1 = alle 5 min, 2 = 6-15 min, 3 = 16-30 min, 4=31-60 min ja

5 = yli 60 minuuttia.
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[11. Kuinka dkoisesti isi tti -liikenr ystavil tai kollegoillesi?

Vastaajien maara: 517

54

NPS
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KUVA 1. Kuinka todennakdisesti suosittelisit Juustoportti liikenneasemia ystavillesi tai kollegoillesi?
(n=517) (Laakkonen 2022)

Tyytyvadisimmat asiakkaat l6ytyvat Yléjarvelta (nps=>58) ja tyytymattémimmat Karsamaesta

(nps=50). Erot parhaimman ja huonoimman valilld ovat kuitenkin todella pienet, silla suosittelijoiden
maara jokaisella liikenneasemalla on 58—67 % valiin. Arvostelijoita toisaalta on vain 7-11 %, Yl6jar-
ven ollessa paras 7 % ja Jalasjarvelld kehnoin 11 %. Kaikkien liikenne asemien NPS oli 54. Suositte-

lijoiden maaran ollessa 64 %.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista tyématkalaisia oli vain 14 %, kun vapaa-ajan matkustajia oli loput
86 %. Tyomatkalaisia oli suhteessa eniten Kuopiossa, 22 % vastaajista, jotka arvioivat Kuopion ase-
maa. Jalasjarvelld puolestaan vapaa-ajan matkustajat korostuivat eniten, heita oli yhteensa 92 %
vastaajista. Liikenneasemia kayttivat yleisesti ottaen ohikulkijat. Kaikista vastaajista 68 % oli ohikul-
kijoita ja 32 % paikkakunnalla asuvia. Ainoastaan Kuopiossa paikkakuntalaisten maara (48 %) oli
Iahelld ohikulkijoita (52 %).

Suosituin palvelu liikkenneasemilla oli lounas, 58 % kaikista vastaajista oli kdynyt lounaalla. Seuraa-
vaksi yleisin palvelu oli myymala (57 %) seka wc-kaynti (54 %). Vahiten kaytetyt palvelut olivat au-
ton lataus (5 %), auton tankkaus (17 %) seka a la carte (25 %). Eri palveluiden kdytossa ei juuri-
kaan ollut eroja paikkakuntien valilla. Ainoastaan Jalasjarven myymala oli erityisen suosittu palvelu,
71 % Jalasjarvelld asioinneista oli kayttanyt myymalén palveluita, kuin muissa paikkakunnissa vas-

taava prosentti oli 49-54 %.

NPS lukemat olivat hyvin samanlaiset miehilla seka naisilla. Miesten NPS oli 52 (suosittelijoita 64 %
miehistd), kun taas naisilla oli vastaava lukema 58 (suosittelijoita 65 %). Sukupuolekseen Muu valin-
neet olivat hyvin kriittisia verrattuna muihin. NPS oli -60, joista suosittelijoita ei ollut yhtaan. Tosin
muu sukupuolisten otanta on hyvin pieni, ainoastaan 6 kpl. Joten suurempia johtopdatoksia ei kan-
nata tehda. Muu sukupuoliset pitivat likenneasemaa kalliina (66 %) seka heidan mielestéan yleinen

siisteys ja wc-tilojen siisteys oli huonossa kunnossa verrattuna muihin vastaajiin.
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Yleisti ottaen miesten ja naisten valiset erot olivat kaikissa kysymyksissa hyvin pienet.

Tyytyvaisin ikaryhma oli yli 64-vuotiaat. Heidédn NPS luku oli 65 kun taas heikoimmat arvostelut an-
toivat alle 18-vuotiaat (NPS vain 16). Alle 18-vuoctiaita vastaajia oli kuitenkin selvasti vahiten (n=27).

Mitd vanhempi ikdryhma, sita enemman saatiin vastauksia.

Hintatasoa piti kalliina nuorimmat ikdryhmat. 18-25 vuotiaista 38 % piti hintatasoa kalliina, kun taas

yli 64 vuotiaista ainoastaan 17 % piti hintatasoa kalliina.

Yli 64 vuotiaista vastaajista 40 % kertoi, ettd heille suositeltiin tuotteita, kun taas 18-25-vuotiaissa
vastaava luku oli vain 10 %. Kaytannossa katsoen mita iakkaampi asiakas, sita herkemmin tuotteita
suositeltiin. Tuotteita suositeltiin kuitenkin melko vahan, silla kaikista vastaajista yhteensa tuotteita

oli suositeltu ainoastaan 24%:lle vastaajista

Eniten a la cartea kayttivat 18—-25-vuotiaat. Heista 52 % ilmoitti kdyttaneensa kyseistd palvelua. Sel-
vasti pienin ryhma, joka kaytti a la cartea, oli yli 64-vuotiaat, heistad ainoastaan 12 % kertoi syo-

neensa a la cartea.

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli yli 51-vuotiaita (59 %) ja mitd nuorempi ikdryhma sitd vahem-
man oli vastanneita. Naiset olivat selvasti miehia innokkaampia vastaamaan kyselyyn (66 %), kuusi
vastaajista ilmoitti sukupuolekseen muu (1,1 %). Tydssdkayvat ja eldkeldiset olivat suurimmat ika-
ryhmat, yhteensa heita oli 84 % vastanneista, siten etta tydssakayvia oli 53 % ja eldkelaisia 31 %.
Juustoporttiliikenne asemilla suurin osa asiakkaista oli ohikulkumatkalla, vain 32 % vastasi olevansa
paikkakuntalaisia. Kyselyn mukaan Juustoportin asiakkaat kayttivat liikenneasemia melko satunnai-
sesti, silld 47 % kavi harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Péivittdin palveluita kayttaneité oli aino-
astaan 1 % ja useasti viikossakin vain 7 %.

Sijainti nousi tarkeimmaksi kriteeriksi, kun kysyttiin, miksi asiakas oli valinnut juuri Juustoportti lii-
kenneaseman (74 %). Seuraavaksi térkeimmat kriteerit selvasti olivat laatu (46 %) ja tuotevalikoima
(43 %). Laatuun ja tuotevalikoimiin oltiin selvasti tyytyvaisia silld koko kyselyn NPS arvo oli 54, jossa
suosittelijoita oli 64 % vastaajista. Yleiseen siisteyteenkin oltiin hyvin tyytyvaisid, 86 % vastaajista
on valinnut 4 tai 5 vaihtoehdon, kun arvostelu asteikko on ollut 1-5, ykk&sen ollessa huonoin ja vito-
sen ollessa paras vaihtoehto. Myts WC-siisteys on arvioitu samalle tasolle, 81 % ovat valinneet nelo-
sen tai vitosen. Hintatasoa pidettiin hyvang, silla 76 % vastasi sopiva. Kuitenkin hintatasoa pidettiin
enemmin kalliina (22 %) kuin halpana (2 %).

Pahimpana kilpailijana voidaan pitda ABC-asemia. Kysyttdessa mitd liikenneasemia tai tienvarsipalve-
luita kaytat ensisijaisesti, Abc:n oli vastannut 62 % ja toisena vastauksissa tuli Juustoportti (51 %)
ABC:ta ensisijaisesti kayttédneet ovat maininneet syyksi S-bonukset, ABC myymalan seké ABC ase-

mien paljouden seka niiden edullisuuden.

Kyselyssa keskityttiin myds neljaan eri liikenneaseman palveluun; lounaaseen, a la carteen, vitrii-
nituotteisiin sekd myymalaan. Kysely oli muodostettu siten ettd jos asiakas vastasi, ettei ole kaytta-
nyt kyseistd palvelua, han ei voinut vastata aiheen kysymyksiin. N&in valtyttiin epdolennaisilta vas-
tauksilta.
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Lounasta oli joskus sydnyt 83,3 % vastaajista, mutta kuitenkin suurin osa vastasi syévdnsa harvem-
min kuin kerran kuukaudessa (45,1 % kaikista vastanneista). Lounaasta pyydettiin arvioimaan as-
teikoilla 1-5, siten etta numero viisi oli kiitettava ja numero yksi oli huono. Kyselyssa oli yhdeksan
eri kysymysta liittyen lounaaseen. Niissa pyydettiin arvioimaan leipavalikoimaa, salaattipdydan vali-
koimaa, ldampiman ruuan makua, valikoiman laajuutta, tasalaatuisuutta, ulkondkéa, sujuvuutta, eri-
koisruokavalioita sekd hinta-laatusuhdetta. Kaikista naistd kategorioista saatiin todella hyvat vas-
taukset. Jokaiseen kysymykseen suurin osa vastaajista oli valinnut vaihtoehdon nelja tai viisi. Kai-
kissa, paitsi leipavalikoiman kohdalla nelosen tai vitosen valinneita oli 62—82 %, parhaimpana lou-
naan sujuvuus. Leipavalikoiman vastaava prosenttiluku oli 57 %.

Kysyttdessa, miten todennakoisesti suosittelisit lounasta ystavalle tai kollegalle, nps lukema oli 34,
joista suosittelijoita oli 49 %. Kehitysehdotuksia kysyttaessa suuremmiksi aiheiksi nousivat kasvis-

vaihtoehtojen vahyys seka laadun vaihtelevuus.

Kysyttaessa a la cartesta, vastauksia saatiin paljon vahemman verrattuna lounaaseen. 43 % vastaa-
jista sanoi, etteivdt he ole syoneet a la cartea juustoportilla. Suurin osa vastaajista (37 %) sanoi

syovansa a la cartea harvemmin kuin kerran kuukaudessa. A la carten kysymykset oli jaettu saman-
laisiin osiin kuin lounaassa, oli valittu vaihtoehto 4 tai 5. A la carten NPS lukema oli 40, joista 55 %

oli suosittelijoita.

Vastaajista 74 % vastaajista sanoi kdyttaneensa vitriini ja kahvilalinjastoa. Kaikki kysymykset liittyen
vitriinituotteisiin saivat erinomaiset tulokset. Kaikissa kysymyksissa, paitsi kysyttdessa monipuolisuu-
desta, keskiarvo oli yli 4,1 (vaihtoehdot 1-5). Eikéd monipuolisuuskaan jaanyt tasté paljoa, silla sen

keskiarvo oli 3,8.

Myymadlan palveluita oli kdyttényt 85 % vastaajista. Myymala sai kyselysté hyvat tulokset, mutta kui-
tenkin hintatasoa pidettiin hieman korkeana, silld 32 % vastaajista sanoi sen olleen kallis. Tama ei
kuitenkaan ndkynyt kysymyksessa: tuletko kayttdmaan myymaldn palveluita uudestaan, silld 90 %
vastaajista valitsi vaihtoehdon 4 tai 5 (5 tarkoittaa etta tulee kdyttdamdan myymalaa viela erittdin
todennakadisesti). Juustoportille térkea juustotiski sai myds erinomaiset tulokset, 92 % valitsi vaihto-
ehdot 4 tai 5.

6.2 Johtopaatokset tutkimuksen tuloksista

Paikkakuntakohtaisia eroja tarkastellessa huomaa, ettei erot ole kovinkaan suuria niiden valilla. Suu-
rimmat erot 16ytyivat siitd, onko asiakas ty6- vai vapaa-ajan matkalla. Kuopiossa kay selvésti eniten
tydmatkailijoita. Kuopion aseman kannattaisikin panostaa siis tydmatkalaisten palveluihin kuten lou-
naaseen ja sen sujuvuuteen. Tama onkin hoidettu hyvin tdhan mennessa Kuopiossa, koska sielld
kdyneista tydmatkalaisista 53 % suosittelisi lounasta ystavalleen tai kollegalleen ja lounaan suju-
vuutta kysyttdessa, mediaaniluku on 5 eli kiitettava. Jalasjarvella kdy tutkimuksen mukaan vapaa-
ajan matkailijoita valtaosa. Jalasjarven suosituin palvelu oli myymald, joten tdhan kannattaa panos-
taa. Juustoportti onkin panostanut selvasti Jalasjarven myymalaan, koska sitd koskevat kysymykset

saivat kaytannossa pelkastaan positiivisia vastauksia, pois lukien yksittdiset negatiiviset palautteet.

Naisten ja miesten valilla ei juurikaan ollut eroa tyytyvaisyydessa palveluihin, kuitenkin muu suku-

puolisten tyytyvaisyys oli huomattavasti kehnommalla tasolla kuin muiden. Juustoportin kannattaa
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miettia, kohdallaanko heidan asiakkaitaan tasa-arvoisesti, vaikkakin muu sukupuolen valinneet koki-
vat itsensa padsaantoisesti tervetulleiksi liikenneasemalle. Samaan tasa-arvo kysymykseen voisi
miettia my6s, miten nuoret, alle 18-vuotiaat otetaan huomioon lilkenneasemilla. Nuoret suosittelisi-

vat liikenneasemia ystavilleen paljoin heikommin kuin muun ikdiset.

Pahimpana kilpailijana Juustoportti voi pitaa ABC-liikenneasemia. Syyksi ABC-asemien kaytélle asiak-
kaat ovat kertoneet useasti S-bonukset. Juustoportti voisikin harkita ottavansa tastd mallia ja luoda
jonkinlaisen oman bonusjarjestelman, jolla saada ABC asiakkaat vaihtamaan Juustoporttiin. Tieten-
kin hyva pitda mielessa, ettd s-ryhman bonusjarjestelman kanssa on vaikea kilpailla, sen laajuuden

takia.

A la cartea kaytetaan Juustoportin sisélla olevista palveluista selvasti vahiten. A la carteen oltiin kylla
selvasti tyytyvaisia, mutta Juustoportin kannattaa miettia miten paljon siihen panostaa, jos sen
kaytto jaa vahaiseksi.

Yleisesti ottaen Juustoportti on onnistunut erinomaisesti asiakastyytyvaisyydessa. Varsinkin asiakas-
palvelun laatu ja nopeus saavat kiitosta Juustoportin asiakkailta. Nama asiat ovat ns. kriittisia teki-
joita liikenneasemien kilpailussa ja kertovat siita, etté asiakaspalvelijat ovat samalla tasolla asiakkai-
den kanssa. Juustoportin kannattaa pitda vahintdan tasta asiakaspalvelun tasosta kiinni. Varsinaisia
kehityskohteita ei juuri 16ydy, koska vastaajat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia jokaiseen kysymyk-
seen. Yksi kysymys nousee esiin jokaista asiakasryhmaa tai paikkakuntaa tarkastellessa ja se on,
suositeltiinko sinulle tuotteita. Tahan vain 24 % vastasi kylld. Téma onkin tapa, joka kannattaa jo-

kaisen tydntekijén sisaistaa, koska nain on mahdollista saada lisamyyntia ja tulosta.

Asiakastyytyvaisyyttd kannattaa jatkossa mitata useammin ja samalla kyselylomakkeella, néin paas-
taisiin kiinni asiakastyytyvaisyyden muutokseen. Kuten teoriaosuudessa mainittiin, ilman tietoa muu-
toksesta, asiakastyytyvaisyydelle on paljon hankalampaa tehdd mitaan, kun ei tiedetd mihin téman-
hetkista tietoa verrataan. Hyva rytmi asiakastyytyvaisyytta mitattaessa voisi olla kerran puolessa

vuodessa.
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7 POHDINTA

Taman tydn haastavin osuus oli saada tehtya kyselylomake mahdollisimman tiiviiksi ja selkedksi.
Juustoportti halusi saada kysymyksid mahdollisimman paljon, vaikkakin teoriassa esitetaan juuri
painvastaista lahestymistapaa, eli kyselylomake tulisi olla tiivis, ettei vastaajan mielenkiinto lopu vas-

tattaessa. Kyselysta tuli lopuksi kompromissi teorian ja tyon tilaajan eli Juustoportin valilla.

Vaikkakin kyselysta tuli laaja, vastaajat vastasit todella hyvin kaikkiin kysymyksiin. Vastaajia oli yh-
teensd 542 kappaletta ja viimeiseen kysymykseen vastauksia saatiin 533 kappaletta, nain ollen kyse-

lya voidaan pitda luotettavana.

Jalkeenpain ajateltuna kysymyksia pitdisi kuitenkin vahentaa hieman. Tama lisdisi entisestdan kyse-
lyn luotettavuutta, koska ndin valtyttaisiin vastaajan turhautumiselta ja mahdollisilta epaolennaisilta
vastauksilta, kun vastaaja ei enda jaksa keskittya vastauksiin. Kysely pitdisi myds mahdollisesti to-
teuttaa paperisena, nadin voitaisiin saada vanhemman ikdpolven edustajien mielipiteita paremmin

esille.

Tutkimuksen analysoinnissa ei ollut kaytéssa mitdan vertailupohjaa, joten tarkkoja johtopaatdksia on
hankala tehda tasta tutkimuksesta. Asiakastyytyvaisyytta pitdisikin mitata samalla kyselylomakkeella

ja tarvittavan usein, ettd asiakastyytyvaisyyden muutoksesta voitaisiin vetaa johtopaatoksia.

Tutkimus oli mielestani onnistunut ja se antoi hyvin tietoa Juustoportille varsinkin siitd missa he ovat
suoriutuneet hyvin. Itse opinndytetyd prosessina oli hieman haastava lahinna tyokiireiden takia, jo-

ten aina ei I6ytynyt jaksamista ja motivaatiota tehda opinnaytety6ta.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE

Liitel. Asiakastyytyvaisyyskysely

JUUSTOPORTY

Elama on valintoja,
— Valitse paremmm

TAUSTATIEDOT

1. lkd

O Ae 18
O 182s
O 23
() 3850
() 5163
O 84+

2. Sukupuoli
(O Mies

() Nainen
O M

3. Ammattiasema

(§ ) Tybssakayva

O Tyétén
() opiskelija
(O Eiakeléinen

(O Muu, mika?

4. Kuinka usein kéytit Juustoportti -likenneasemia?

() paivitin

=
() Useasti vikossa

() Kerran vikossa

() 2-3 kentaa kuukaudessa

() Kerran kuukaudessa

() Harvemmin

(O Ensimmaista kertaa

5. Asutko

O xyia

=
Os

lla missa liik ijait ?

6. Asioitko liilkenneasemalla ty6 vai vapaa-ajalla?

Qe

() vapaa-aika

7. Asioitko yksin vai ryhmésséd?

) Yksin

() Ryhmassa

8. Mita Juustoportin asemaa haluat arvioida?

O Jalasjarvi
O mantsala
() Karsamaki

O veiani

(_ ) Kuopio
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9. Oletko asioinut muilla Ji tti liik illa?

D Jalasjarvi
[] mantsata
D Karsamaki
D Yigjérvi
[] Kuopio

NAKYVYYS JA TUNNETTUUS

10. Misté olet kuullut Juustoportista?
[[] Tvsta

[] rendesta

[ mtemetista

D Sosiaalisesta mediasta

[] vetavana

[] Muvatta, mista?

11. Kuinka todennakdisesti ittelisit Jut

kollegoillesi?

o 1 2 3 4 5 6 7 8

En lainkaan todennakdisesti O O O O o O O O O O O Erittain todennékdisesti

ASIOINTI

12. Mita palveluita kaytit asioid i?
[] Auton tankkaus

[] Auton lataus
D Lounas
[[] Atacare

D Kahvilatuotteet

D Myymala
|:] Wo-kaynti
[ Muy, mika?

13. Kuinka kauan vierailit likenneasemalla?

() Alle 5 min.
(O s-15min

O 16-30 min,
() 31460 min.
O yli 60 min.

14. Miksi valitsit juuri

D Palvelu

D Sijainti

D Laatu

[] Tuotevaiikoima
D Perheyritys
D Suositus
[] mainos

D Tietty tarjous
D Sattuma
[] Branai

[ Muu. mika?

15. Mité liik ia tai tienvarsip. lita kaytat
D Juustoportti

[T] kNeste

[ st

D Abc

[] shen
[ Teboil
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D Subway
[] Burgerking
[] Hesburger
[] Kotipizza
[ Muu. mika?

16. Miksi olet kéytattanyt juuri ndiden liikenneasemien palveluita?

YLEISET TEKIJAT

17. Miten arvioisit J rtin yleisen hi ?

O Kalis
() sopiva
() Edulinen

18. Miten arvioisit tin yleisen siisteyden?

1

2 3 4
Huono (O B (@) O O Kitettava

19. Miten arvioisit Juustoportin WC:n siisteyden?

3 2 3 4 5

tuono () O (@) O O itettava

20. Miten arvioisit palvelun nopeutta?

1 2 3 4 5
Huono () © O O O Kitettava

21. Tuletko kiyttamaan palvelui delleen ja miksi?
O Kylla
@1

ASIAKASPALVELU

22. Miten mielta olet asiakaspalvelun laadusta?
1 2 3 4 5
Huono O O O O O Kiitettava

23. Tunsitko itsesi tervetulleeksi ja tervehdittiinké sinua saapuessasi ja/tai
ldhtiessdsi?

O Kylla
QeE

24. Suositeltiinko sinulle tuotteita?

O Kylla
Qe

MYYMALA
25. Oletko kdyttdnyt myymaéldn palveluita?

O kylla
O En
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26. Miten arvioisit myymalan tuotevalikoiman?

1 2 3 4 5

Yksipuolinen O O O O O Erittsin monipuolinen

27. Miten arvioisit myymalan hintatason?

() Kaliis
O Sopiva
() Edulinen

28. Miten arvioisit myymalan siisteyden?

1 2 3 4 5
Huono () O () (®) O  itettava

29. Miten arvioisit myymalan juustotiskin esillepanon ja valikoiman?

1 2 3 4 5
Huono () (@) (@) @) O  «itettava

30. Onko tuotteet helposti I0ydettdavissd myymaldsta?

1 2 3 4 5

Huonosti () O O @] O itettavasti

31. Tuletko uudelleen kdyttimaan myymalan palveluita?

1 2 3 4 5

Epatodennaksisesti () O B &) (O Eittsin todennéksisesti
VITRIINI JA KAHVILALINJASTO

32. Oletko kayttanyt vitriinin tai kahvilalinjaston palveluita?
() Kya
O En

33. Miten arvioisit vitriinin tuotevalikoiman monipuolisuuden?

1 2 3 4 5
Yksipuolinen O O O O O Erittain monipuolinen

34. Miten arvioisit vitriinituotteiden hintatason?

O Kaliis
O Sopiva
() Edulinen

35. Miten arvioisit vitriinituotteiden tuoreuden?

1

2 3 4 5
Huono O O O O O Kiitettava

36. Miten arvioisit vitriinin ja kahvilalinjaston siisteyden?

1

2 3 4 5
Huono () O O 0 (O itettava

37. Tuletko uudelleen kayttdmaan vitriinin ja kahvilalinjaston palveluita?

1 2 3 4 5

Epéatodennékdisesti O O O O O Erittain todennéakoisesti
LOUNAS

38. Miten usein kdyt lounaalla Juustoportilla?
O Paivittain
O Useasti viikossa

O Kerran viikossa
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O 2-3 kertaa kuukaudessa

O Kerran kuukaudessa

() Harvemmin

() Ensimmainen kerta

O En koskaan

39. Miten arvioisit lounaan leipavalikoiman?

1 2 3 4 5
Huono O O O O O Kiitettava

40. Miten arvioisit lounaan salaattipdydan valikoiman?
1 2 3 4 5
Huono () O (@ (@) () Kitettava
41. Miten arvioisit noutopéydén lampimén ruuan makua?

1 2 3 4 5
Huono () © O (@) (O Kitettava

42. Miten arvioisit lounaan valikoiman laajuuden?

1 2 3

4 5
Huiono (O @ (B (@) O itettava

43. Onko | Juustoportissa ista?

1

2 3 4 5
Ei koskaan tasalaatuista O O O O O Aina tasalaatuista

44. Miten arvioisit lounaan ulkonakoa?
1 2 3 4 5
Huono () © O (3] () «itettava

45. Miten arvoisit lounaan sujuvuutta?

1

2 3 4 5
Huono () © O ®) O Kitettava

46. Huomioitiinko erikoisruokavaliot lounaalla?

1

2 3 4 5
Huonosti () ©) (D) © (O Kitettavasti
47. Miten arvioisit lounaan hinta-laatu suhteen?
1 2 3 4 5
Huono O O O O O Kiitettava

48. Kuinka todennékdéisesti suosittelisit lounasta ystavillesi tai kollegoillesi?

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennakoisesti O O O O O O O O O O O Erittéin todennakaisesti

438. Onko sinulla ideoita tai kehitysehdotuksia lounaasta?

A LA CARTE

50. Kuinka usein ruokailet a la carte ruokalistalta Juustoportilla?

() paivittzin

O Useasti viikossa

26 (27)



O Kerran viikossa

O 2-3 kertaa kuukaudessa
() Kerran kuukaudessa
O Harvemmin

() Ensimméinen kerta

O En ole ruokaillut  la carte listalta Juustoportilla

51. Miten arvioisit 3 la carte valikoiman monipuolisuuden?
1 2 3 4 5
Huono O O O O O Kiitettava

52. Onko Juustoportin a la carte tasalaatuista?
|

2 3 4
Ei koskaan tasalaatuista () O O @)

Aina tasalaatuista

Q=

53. Kuinka arvioisit nauttimasi a la carte ruoan makua?

1

Huono () O O O () Kitettava

54. Miten arvioisit annoksesi ulkondén?

1

2 3 4
Huono () @ © © O «itettava

55. Miten arvioisit a la carten hinta-laatu suhteen?

1

2 3 4
Huono O O O O O Kiitettava

56. Huomioitiinko erikoisruokavaliot a la cartessa?

1 2 3 4 5

1

2 3 4 5
Huonosti  (0) O ) ) O Kitettavasti

57. Toivotettiinko sinulle hyvaa ruokahalua?

O kyna
QeEi

58. Kuinka todennidkoisesti suosittelisit a la cartea ystavillesi tai kollegoillesi?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennakdisesti O O O O O Q O O O O () Erittain todennakdisesti

59, Onko sinulla ideoita tai kehitysehdotuk Juu tista ylei i?
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