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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Neste Kuortaneen asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
toimintaan. Opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena oli perehtya asiakaskayttaytymiseen ja
siihen vaikuttaviin tekijoihin. Opinnaytetyon toisena tavoitteena oli perehtya
asiakaskokemukseen. Opinnaytetydon kolmantena tavoitteena oli toteuttaa
asiakastyytyvaisyystutkimus Neste Kuortaneelle.

Asiakaskayttaytymista kasittelevassa luvussa perehdytdan demografisten, psykologisten ja
sosiaalisten tekijoiden lisaksi digitalisaation vaikutukseen asiakaskayttaytymiseen.
Asiakaskayttaytymiseen vaikuttavien tekijoiden lisaksi kaydaan lapi ostoprosessin vaiheet ja
erilaisia kuluttajatyyppeja. Asiakaskokemusta kasittelevassa luvussa kasitellaan hyvaa ja
huonoa asiakaskokemusta sekd sen muodostumista, johtamista, mittaamista ja kehittamista.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kayttamalla kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa ja
tutkimuksen kohderyhmana olivat Neste Kuortaneen asiakkaat. Tutkimuksen aineisto
kerattiin yhden viikon aikana Webropolia kayttaen. Kyselylinkkia jaettiin Neste Kuortaneen
Facebookissa ja QR-koodi oli nakyvilla likenneasemalla. Kyselyyn vastasi yhteensa 436
henkiloa. Kyselyn ensimmaisissa kysymyksissa tiedusteltiin vastaajien sukupuolta, ikada seka
asiointitineytta. Perustietojen lisaksi vastaajilta tiedusteltiin heidan tyytyvaisyyttaan Neste
Kuortaneen palveluja, lounaspoytaa seka asiakaspalvelua kohtaan. Vastaajilla oli
mahdollisuus antaa myos avointa palautetta Neste Kuortaneen toiminnasta.

Tutkimustulosten perusteella kyselyyn vastanneet olivat yleisesti ottaen todella tyytyvaisia
Neste Kuortaneen toimintaan. Myymalaymparistoa pidettiin paaosin viihtyisana ja siisting,
vaikka vastaajat antoivatkin etenkin viihtyisyyteen liittyvia kehitysehdotuksia. Avoimissa
palautteissa toivottiin esimerkiksi huonekasveja viihtyisyyden parantamiseksi. Vastaajat
pitivat asiakaspalvelua paaosin ystavallisena, ammattitaitoisena ja tehokkaana, vaikka
asiakkaat mainitsivatkin satunnaisista pitkista jonoista. Eniten kritiikkia sai Neste Kuortaneen
kauppa, jonka tiloja valiteltiin pieniksi ja hintoja kalliiksi. Muihin palveluihin vastaajat olivat
tyytyvaisia. Neste Kuortaneen lounaspoytaa kehuttiin erinomaiseksi, vaikka osa vastaajista
toivoikin enemman terveellisempaa ja kasvispainotteisempaa ruokaa.

" Asiasanat: asiakaskayttaytyminen, asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyystutkimus
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The aim of the thesis was to investigate the satisfaction of the customers of Neste Kuortane
with the company’s services. The first objective of the thesis was to learn about customer
behavior and the factors influencing it. The second objective was to learn about the customer
experience. The third objective was to conduct a customer satisfaction survey for Neste
Kuortane.

In the chapter on customer behavior, the focus is on demographic, psychological, and social
factors, along with the impact of digitalization on customer behavior. In addition, the steps of
the purchasing process and the different consumer types are discussed. The chapter on
customer experience deals with the definition of good and bad customer experiences and the
formation, management, measurement, and improvement of the customer experience.

The customer satisfaction survey was implemented using a quantitative research method,
and the target group of the survey consisted of the customers of Neste Kuortane. The
research data was collected during one week, using Webropol. A link to the survey was
shared on the Facebook page of Neste Kuortane, and the QR code was displayed at the
service station. Responses were received from 436 people. In the first questions of the
survey, the respondents were asked about their gender, age, and their frequency of visiting
the company. In addition to basic information, the respondents were asked about their
satisfaction with the services, lunch buffet, and customer service at Neste Kuortane. The
respondents also had an opportunity to give some open feedback.

Based on the results of the survey, the respondents were generally satisfied with all the
operations of Neste Kuortane. The store environment was mostly perceived comfortable and
clean, even though the respondents made many suggestions for improvement, especially
related to comfort. According to the open feedback, indoor plants would increase comfort.
Most of the respondents found the customer service friendly, professional, and efficient. The
respondents were most critical of the shop of Neste Kuortane, which was found too
expensive and too small. The respondents were satisfied with the other services. The lunch
buffet of Neste Kuortane was regarded as excellent, but some of the respondents wished
them to serve healthier and more plant-based food.

' Keywords: customer behavior, customer experience, customer satisfaction, customer satisfaction survey
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1 JOHDANTO

Juuti ym. (2013, s. 123) kertovat kuluttajakayttaytymisen koostuvan kulutusprosessin aikana
tehdyista toimista seka koetuista ajatuksista ja tuntemuksista. Kuluttajakayttaytyminen sisal-
taa myos ymparistotekijat, joilla on vaikutusta edella mainittuihin tekoihin, ajatuksiin seka tun-
temuksiin. Asiakaskayttaytymisen ymmartaminen yrityksille on elintarkeaa, silla yrityksen me-

nestyminen on mahdollista ainoastaan, jos sen tuotteet myyvat.

lloranta ym. (2023, s. 36) toteavat asiakaskokemuksen olevan kokemus, joka koostuu kai-
kista asiakkaan ja yrityksen valisista vuorovaikutushetkista, joissa asiakkaan tunteet ja mieli-
kuvat heraavat. Fyysisten kohtaamisten lisdksi asiakaskokemukseen vaikuttavat myos digi-

taalisessa ymparistossa tapahtuvat kohtaamiset.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Neste Kuortaneen asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
toimintaan. Opinnaytetydn ensimmaisena tavoitteena on perehtya asiakaskayttaytymiseen ja
siihen vaikuttaviin demografisiin, psykologisiin ja sosiaalisiin tekijoihin. Naiden tekijoiden li-
saksi perehdytaan siihen, millainen vaikutus digitalisaatiolla on asiakaskayttaytymiseen. Asia-
kaskayttaytymiseen vaikuttavien tekijoiden lisdksi opinnaytetydssa kaydaan lapi kuluttajan

ostoprosessia seka kuluttajatyyppeja.

Opinnaytetyon toisena tavoitteena on perehtya asiakaskokemukseen. Opinnaytety0ssa kay-
daan lapi hyvaa ja huonoa asiakaskokemusta seka asiakaskokemuksen muodostumista, joh-

tamista, mittaamista seka kehittamista.

Opinnaytetyon kolmantena tavoitteena on asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutus Neste
Kuortaneelle. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kayttamalla kvantitatiivista eli maaral-
lista tutkimusmenetelmaa. Tavoitteisiin kuuluu myos Neste Kuortaneen toiminnan kehittami-

nen asiakkaiden antamien palautteiden pohjalta.

Neste Kuortane etsi tekijaa asiakastyytyvaisyystutkimukselle ja opinnaytetyon kirjoittaja kiin-
nostui tutkimuksen toteuttamisesta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla toimeksiantaja
saa paljon arvokasta tietoa asiakkaidensa mielipiteista koskien Neste Kuortaneen palveluja,

myymalaymparistda seka asiakaspalvelua.



1.2 Neste Kuortane

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Neste Kuortane, joka on Kuortaneella Etela-Pohjanmaalla
toimiva liikenneasema, jonka taustalla on Velj. Jaskari Oy. Kolmannessa polvessa palveleva
likenneasema toimi vuoteen 2006 asti puolen kilometrin paassa nykyisesta toimitilasta. Ny-
kyinen toimitila sijaitsee Kuortaneen Mayryssa, neljan tien risteyksessa, josta kulkevat tiet
Seinajoen, Lapuan, Lehtimaen seka Alavuden suuntiin. Vuonna 2006 valmistunut toimitila
mahdollisti enemman asiakaspaikkoja ja entista isomman liiketoiminnan harjoittamisen.

(N. Pesonen, henkildkohtainen tiedonanto, 14.2.2024)

N. Pesosen (henkilokohtainen tiedonanto, 14.2.2024) mukaan Neste Kuortane tarjoaa asiak-
kailleen laajat palvelut, joita ovat polttoainemyynti, kahvilapalvelut, lounas, Kotipizza, Rolls,
kauppa, sahkdautojen lataus seka autopesu. Kaupassa myydaan elintarvikkeiden lisaksi
myos autotarvikkeita. Suurin osa Neste Kuortaneen asiakkaista ovat Kuortaneen ulkopuo-
lelta, jotka pysahtyvat likenneasemalle viettamaan taukoa. Neste Kuortane on tunnettu maa-
kunnassa hyvasta ruoasta ja sen laatua halutaan yllapitaa ja kehittda. Neste Kuortaneen ta-

voitteena on olla maakunnan parhaiten palveleva liikenneasema.



2 ASIAKASKAYTTAYTYMINEN

Hiltunen (2017, s. 18) toteaa, etta asiakaskayttaytymista tutkitaan, jotta saataisiin selville, mi-
ten ja miksi asiakas paatyy ostopaatokseen. Yritykselle on tarkeaa ymmartaa asiakkaan mie-
lenliikkeet ostotapahtuman aikana, jotta asiakas paatyy ostamaan jonkin hyodykkeen. Asia-

kaskayttaytymista ovatkin tutkineet markkinoijien liséksi myos sosiologit ja psykologit.

Aarnikoivu (2005, s. 48) toteaa, etta kuluttajien analysointi ja segmentointi mahdollistaa asi-
akkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen ennakoinnin. Jonkin tietyn hyodykkeen myynnin selvit-
taminen tietyssa ikaryhmassa ja tietylla alueella, tapahtuu asiakaskantaa tutkimalla. Poistu-
neiden asiakkaiden ja heidan asiakassuhteensa analysointi mahdollistaa poistuman ennakoi-
misen. Poistuneiden asiakkaiden analysoinnilla pyritaan Ioytamaan heista yhtalaisyyksia,

jotta asiakkaiden poistumista voitaisiin jatkossa valttaa.

2.1 Asiakaskayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 80) mukaan henkilékohtaiset ominaisuudet ja ulkopuoliset
arsykkeet ohjaavat asiakaskayttaytymista. Esimerkiksi kuluttajan taloudellinen tilanne, vallit-
seva kulttuuri yhteiskunnassa seka yritysten markkinointitoimenpiteet lasketaan ulkopuolisiksi
arsykkeiksi. Asiakaskayttaytyminen vaikuttaa kuluttajan ostamiseen liittyviin paatoksiin, joita

ovat esimerkiksi mita ostetaan ja mista ostetaan.

Seuraavaksi kasitellaan asiakaskayttaytymiseen vaikuttavia demografisia, sosiaalisia ja psy-

kologisia tekijoita.

2.1.1 Demografiset tekijat

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 81-82) toteavat demografisten tekijéiden olevan helposti
mitattavia, selvitettavia ja analysoitavia yksilon ominaisuuksia. Nama ostamiseen vaikuttavat
vaestotekijat eli kovat tiedot ovat markkinoiden kartoittamisen I&ahtokohta. Demografisia teki-
joita ovat esimerkiksi sukupuoli, ika, asuinpaikka, ammatti, siviilisdaty, asuinpaikkakunta seka
tulot. Nailla demografisilla tekijoilld on vaikutusta kuluttajan ostokayttaytymiseen, silla eri ela-

mantilanteissa olevat inmiset tarvitsevat erilaisia hyodykkeita.
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Leppanen (2012, s. 17-18) toteaa kuluttajan ian vaikuttavan ostopaikan valintaan seka suh-
tautumiseen organisaatioiden markkinointitoimenpiteisiin. Naiden lisaksi kuluttajan ialla on
vaikutusta my0Os kuluttajan ostopaatoksiin, paatoksentekoon seka tiedonhankintaan. Nailla
asioilla on vaikutusta siihen, minka tuotteen kuluttaja valitsee. Perheen elamanvaiheella on

my0s vaikutusta ostokayttaytymiseen.

Isohookana (2007, s. 74) pitaa ikarakennetta ja vaeston maaraa merkittavimpina demografi-
sina tekijoina. Vaesto ja sen kehitys vaikuttavat kysyntatrendien muuttumiseen seka palvelui-
den ja tavaroiden kysyntaan. Esimerkkina tasta ovat nyt elakeikaan paasseet suuret ikaluo-

kat, jotka kuormittavat julkista terveydenhuoltoa, mutta toisaalta se on tuonut kysyntaa myos

yksityiselle sektorille.

2.1.2 Psykologiset tekijat

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 82) mukaan yksilon sisaisilla tekijoilla tarkoitetaan ostajan
psykologisia tekijoita. Psykologiset tekijat ovat kuluttajan ostokayttaytymiseen heijastuvia per-
soonallisia toimintatapoja, tarpeita ja kykyja. Isohookana (2007, s. 74) mainitsee ihmisen
kayttaytymista ohjaaviksi tekijoiksi tarpeet, havaitsemisen, asenteet, ennakkoluulot, motivaa-
tion, torjunnan, muistin seka muistamisen. Nama tekijat vaikuttavat siihen, miten reagoimme
eri lahteista tuleviin viesteihin. Hiltunen (2017, s. 18) kertoo, etta tarpeen aiheuttaa jokin asi-
akkaan kokema arsyke, joka johtaa ostopaatokseen. Arsykkeet voivat olla ulkoisia tai siséi-
sia. Ulkoinen arsyke voi olla esimerkiksi mainos ja sisainen arsyke on esimerkiksi vasymys

tai nalan tunne.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 82—-83) toteavat, etta kuluttajan tarpeita voidaan analysoida
monella tapaa ja monesta eri ndkdkulmasta. Kuluttajan perustarpeilla tarkoitetaan pakollisia
tarpeita elamisen kannalta. Naita tarpeita ovat esimerkiksi nukkuminen, sydminen seka juo-
minen. Lisatarpeilla tarkoitetaan asioita, jotka tekevat elamasta mukavampaa. Tallaisia asi-
oita ovat esimerkiksi onnistumisen tunteet, seikkailut seka virkistyminen. Markkinoija puhuu
usein valine- ja kayttdtarpeista. Valinetarpeet sisaltavat jannityksen, statuksen seka patemi-
sen. Valinetarpeet ohjaavat kuluttajaa siihen, etta minka tuotteen han vaihtoehdoista valitsee.
Statuksen tarve tulee esiin esimerkiksi uuden auton hankinnassa, silla kuluttaja pohtii, millai-
sen kuvan han haluaa antaa itsestaan ulospain. Kayttotarpeessa on kyse siita, etta jokin
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tuote ostetaan johonkin tiettyyn tarkoitukseen. Hyvana esimerkkina voidaan pitaa autoa, joka

voidaan hankkia erilaisiin kayttotarkoituksiin, kuten tydmatkoihin tai tavaran kuljettamiseen.

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 83) mukaan tarpeet voidaan myods jakaa tiedostamatto-
miin ja tiedostettuihin. Tiedostamattomilla tarpeilla tarkoitetaan piilevia tarpeita, joita pyritaan
selvittamaan esimerkiksi mainostamalla jotain uutta tuotetta. Tiedostamattomiin tarpeisiin
kuuluvat myos edellisessa kappaleessa mainitut valinetarpeet, silld ne ovat tunnepohjaisia.
Tiedostettujen tarpeiden olemassaolo tiedetaan. Tuotteetkin voidaan jakaa ei-valttamattomiin
ja valttamattomiin. Ei-valttamattomia tuotteita ovat esimerkiksi hierova istuin seka sahkoinen
pullonavaaja. Ei-valttamattomista tuotteista on kuitenkin mahdollista tehda lahes valttamatto-
mia ja haluttavia, jos markkinoija pystyy perustelemaan kuluttajalle naiden tuotteiden tarpeel-

lisuuden. Valttamattomiksi tuotteiksi luokitellaan vaatteet ja ruoka.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 84) huomauttavat, etta tutkimusten mukaan rahan aiheutta-
milla tunteilla on vaikutusta asiakaskayttaytymiseen. Hyvana esimerkkina voidaan pitaa uh-
kapelivoittoja ja veronpalautuksia, jotka yleensa kaytetaan vahemman suunnitellusti vaikkapa
hemmotteluun. Vastakohtana ovat palkkatulot, jotka kaytetaan usein harkiten ja suunnitel-
lusti. Mielihyva koostuu jonkin tuotteen aiheuttamasta positiivisesta kokemuksesta, jossa liit-
tyvat yhteen aistit, fantasiat seka tunteet. Markkinoinnilla pyritdan aiheuttamaan kuluttajissa
positiivisia tunnetiloja, silla hyvantuulisuudella on vaikutusta ostotilanteissa. Mahdollisella ku-
luttajan kokemalla artymyksella on vaikutusta palvelukokemukseen ja se voi johtua muista

asiakkaista, asiakaspalvelijasta tai kuluttajasta itsestaan.

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 84—-85) mukaan tarpeet saavat ihmisen aktiiviseksi, mutta
syyt eli motiivit saavat ihmisen liikkeelle. Motiivit vaikuttavat kuluttajan merkki- ja tuotevalin-
taan. Ostomotiivilla tarkoitetaan syyta sille, miksi kuluttaja ostaa tavaroita tai palveluita. Kulut-
tajan tarpeet, kaytettavissa olevat tulot, persoonallisuus seka organisaatioiden markkinointi-
toimenpiteet vaikuttavat ostomotiiveihin. Ostomotiivit on mahdollista jakaa tunne- ja jarkipe-
raisiin ostomotiiveihin. Yksilollisyys, muiden hyvaksynta sekd muodikkuus luokitellaan tunne-
peraisiksi motiiveiksi ja jarkiperaisia motiiveja ovat esimerkiksi tehokkuus, helppokayttdisyys
seka hyoddykkeen hinta. Kuluttajalle on tarkeaa, ettd han pystyy selittamaan hankkimansa
hyddykkeen muille ja itselleen jarkisyilla, vaikka itse hyddyke olisi hankittu tunteella.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 86—87) kertovat yksilon maailmankuvan rakentuvan tie-

doista ja kasityksista ymparoivasta maailmasta, itsesta seka muista ihmisista. Arvoilla ja
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asenteilla on merkittdva osuus maailmankuvassa. Arvot ohjaavat yksilon valintoja, tekoja
seka ajattelua. Inmiset kokevat arvot tarkeiksi, kuten vastuullisuuden ja turvallisuuden. Yritys-
ten on tarkeaa tuoda omia arvojaan julki ja markkinoida kuluttajien arvomaailmaa vastaavia
tuotteita, silla kuluttajat haluavat tunnistaa markkinoivien organisaatioiden arvot omakseen.
Asenteilla on vaikutusta siihen, etta miten kuluttaja suhtautuu esimerkiksi yritykseen tai tuot-
teeseen. Inmisen asenteet muodostuvat saadun tiedon pohjalta ja tuotteen kayttokokemuk-
sista. Asenteeseen vaikuttavia tekijoita ovat myos ympariston ja ryhman vaikutus, johon las-
ketaan kuuluvan esimerkiksi tuttavat, perhe, kulttuuri, media seka nettiyhteisot. Asenteilla on
merkitysta esimerkiksi siihen, ettd miten yksilot huomioivat mainoksia ja ymmartavat niiden
sisaltda. Muutokset asenteissa tapahtuvat hitaasti, mutta negatiiviset muutokset voivat tapah-
tua nopeastikin. Positiivinen asenne ei johda joka tilanteessa ostopaatokseen. Kuluttajalla voi
olla esimerkiksi positiivinen asenne kallista kelloa kohtaan, mutta han ei sita paady kuiten-

kaan ostamaan, silla taloudellinen tilanne vaikuttaa ostoon.

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 89) mukaan oppimisella on osuutensa kuluttajakayttayty-
miseen. Ehdollistuminen on yksi oppimisen tasoista ja siind ihminen oppii reagoimaan tietylla
tapaa johonkin tiettyyn arsykkeeseen. Mallioppimisessa on kyse siita, etta ihminen toimii jon-
kin tietyn mallin mukaisesti. Hyva esimerkki mallioppimisesta on, etta kuluttaja pyrkii pukeutu-
maan kuten hanen esikuvansa. Korkeatasoisessa oppimisessa on kyse siita, etta kuluttaja
perehtyy tuotevalikoimaan ja pyrkii ratkaisemaan jonkin ongelman. Jonkin tuotteen kyky rat-

kaista ongelmia selviaa kuluttajalle kayttamalla eri tuotteita.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 89-90) huomauttavat, ettd oppimisen perustana on eri asi-
oiden muistaminen ja niiden hyddyntaminen. Asioiden poikkeuksellisuudella ja toistumisella
seka tunteilla ja motiiveilla on vaikutusta siihen, kuinka hyvin jokin asia muistetaan. Markki-
nointimielessa olisi tarkeaa, etta kuluttajalle jaisi ostohetkesta mieleen myonteisia muistoja.
Kuluttajan yksilolliset tekijat ja ika vaikuttavat asioiden muistamiseen. Alalle saapunut uusi
tuote muistuu parhaiten mieleen ja myds tutut tuotteet ja positiivinen tunnetila edesauttavat

muistamista.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 90) toteavat havaitsemisen olevan aktiivista tiedon etsintaa,
johon vaikuttavat ihmisen aiemmat uskomukset ja tiedot. Havaitsemisprosessin etenemiseksi
ihmisen tulisi kiinnittdd huomiota arsykkeeseen, kuten mainokseen. Havaitsemisessa yksilo

tulkitsee arsyketta. Liiallisen tiedon vuoksi ihmisella ei ole mahdollisuutta havaita kaikkia ym-

paroivia arsykkeita, vaan han tarkkailee vain hanelle itselleen merkityksellisia asioita.
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Markkinoinnin viestit kilpailevat muiden yritysten markkinointiviestien lisaksi kaikkia vallitsevia
arsykkeita vastaan. Markkinoijalla on paljon haasteita, silld ihminen kohtaa satoja markkinoin-
nillisia arsykkeita paivittain, josta han havaitsee kymmenia ja niista kymmenesta han muistaa
parin paivan paasta ainoastaan muutaman. Ihmisen havainnointikykyyn vaikuttavat sosiaalis-

ten tekijoiden lisaksi yksilon ominaisuudet seka arsykkeiden ominaisuudet.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 91-92) kertovat, etta sitoutumisella ostoon ja ostamisen
merkityksella tarkoitetaan kuinka paljon rahaa, aikaa ja vaivannakoa kuluttaja on valmis kayt-
tamaan ostamiseen ja kuinka tarkea jokin tuote on hanelle. Kuluttaja on valmis panostamaan
ostoon, mikali ostettava tuote on hanelle hyvin merkityksellinen. Paivittaistavarat ovat kulutta-
jille usein vahamerkityksellisia, mutta niihinkin ollaan valmiita panostamaan, silla paivittaista-
varoissakin kuluttaja voi olla merkkiuskollinen. Kiire tai tarkea tilanne voi kuitenkin laittaa ku-
luttajan toimimaan normaalista poiketen. Merkkiuskollisuudesta puhutaan voimakkaan sitou-
tumisen yhteydessa ja silla tarkoitetaan sita, etta kuluttaja on kiintynyt johonkin tuotteeseen

tai ennen kaikkea johonkin merkkiin.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 92) huomauttavat elamantyylin ja persoonallisuuden kuulu-
van myos psykologisiin tekijoihin. Elamantyylin ja persoonallisuuden mittaaminen on vaikeaa
ja niita kutsutaan pehmeiksi tekijoiksi. Elamantyyli selittda kuluttajan ostoprosessin etene-

mista, asiakaskayttaytymista, ostopaatoksen tekemista seka sen merkitysta kuluttajalle. Per-
soonallisuuden osatekijoiksi lasketaan esimerkiksi alykkyys, kiinnostuksen kohteet, elaman-
kokemukset seka biologinen tausta. Inmisen persoonallisuus maarittelee, etta mitka asiat

ovat hanelle ostoissa merkityksellisia ja milla tavalla han kertoo kokemuksistaan muille ihmi-

sille. Ostotapa ja tuotevalinta ovat myds asioita, mihin persoonallisuus vaikuttaa.

2.1.3 Sosiaaliset tekijat

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 94-95) toteavat, etta tutkimalla kuluttajan toimintatapoja so-
siaalisissa ryhmissa, saadaan selville naiden ryhmien vaikutus hanen ostokayttaytymiseensa.
Sosiaalisista tekijoista on helposti mitattavissa kuluttajan sosiaaliluokka seka minkalaisiin ryh-
miin han kuuluu. Sosiaalisilla ryhmilla eli viiteryhmilla tarkoitetaan ryhmia, mihin inmisilla on
halu samaistua. Kirjoittajat jakavat viiteryhmat kolmeen eri ryhmaan, joita ovat ihanneryhmat,
negatiiviset viiteryhmat seka jasenryhmat. Urheiluseura on yksi esimerkki ihanneryhmasta.

Julkisuuden henkild voi olla myds ihanneryhma, koska haneen halutaan samaistua.
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Negatiiviset viiteryhmat ovat vieroksuttavia ja sellaisia ryhmia, mihin ei haluta kuulua. Ryh-
mia, joissa ollaan jasenia, kutsutaan jasenryhmiksi. Jasenryhmat voivat olla ensisijaisia tai
toissijaisia. Ensisijainen jasenryhma on esimerkiksi perhe ja toissijainen jasenryhma voi olla

esimerkiksi urheiluseura, jonka jasenia nahdaan vain harvoin.

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 95-96) mukaan perheelld on iso vaikutus yksilon osto-
kayttaytymiseen. Lapset omaksuvat vanhemmiltaan normeja, tapoja, asenteita ja kulutustot-
tumuksia, joilla on tulevaisuudessa vaikutusta heidan oman perheensa ostokayttaytymiseen.
Puolisolla ja lapsilla on my0s vaikutusta ostokayttaytymiseen. Kallimmista ostoksista teh-
daan paatokset yhdessa puolison kanssa. Ajanpuute johtaa perheissa usein siihen, etta han-
kinnat tekevat ne, jotka ehtivat. Markkinoijalle olisi tarkeaa tietaa etta, kuka perheenjasen te-

kee eniten ostopaatoksia, jotta markkinointiviestinta osattaisiin suunnata oikein.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 97-98) toteavat, etta ihmiset kayttavat paljon aikaa tiedon-
hakuun ja keskusteluun yhteisOpalveluissa. Nain ollen sosiaaliset yhteisot vaikuttavat yhta
paljon ostopaatoksiin kuin perhe. Ihmisille on tarkeaa kuulla muiden kokemuksia yrityksista,
hyddykkeista seka niiden hinnoista. Luottamusta, rehellisyyttd seka avunantoa pidetaan mer-
kittavina osina yhteisollisyytta. Sosiaalisten yhteisdjen merkitys ihmisille on suuri, silla ne
mahdollistavat ihmisen perustarpeet, kuten yhteis66n kuulumisen ja yhteydenpidon. Sosiaali-
sessa verkossa kuluttajat jakavat toisilleen esimerkiksi hyvia ja huonoja kokemuksia yrityk-
sista, vaikka yrittgja ei sita haluaisikaan. Yksittaisten tuotteiden hinnat ovat myos helposti ku-
luttajien saatavilla. Yritysten parjaamista sosiaalisessa verkossa auttaa avoimuus ja tuoteke-
hitys yhdessa kuluttajien kanssa. Osallistavalla markkinoinnilla tarkoitetaan sita, kun kulutta-

jat mainostavat yrityksia tai heidan tuotteitaan.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 99) mainitsevat yksilon tai perheen sosiaaliluokan koostu-
van demografisista tekijoista, joita ovat ammatti, koulutus, asuminen seka tulot. Yksilon tai
perheen yhteiskunnallista asemaa kutsutaan sosiaaliluokaksi. Eri sosiaaliluokat tarjoavat
markkinoijalle erilaisia kohderyhmia, silla sosiaaliluokalla on vaikutusta kulutuskayttaytymi-
seen. Luokkatietoisuus vaikuttaa kuluttajan ostovalintaan, sosiaaliseen liikkkuvuuteen seka vii-
teryhmien merkitykseen paatoksenteossa. lhmiset kuluttavat paaosin siten, miten ajattelevat
oman sosiaaliluokkansa kuluttavan. Statuskuluttajilla tarkoitetaan ihmisia, jotka ostavat hyo-
dykkeita yli varojensa, silla heilld on halu kuulua korkeampaan sosiaaliluokkaan. Statuskulut-
tajille on myds vastakohta, jossa etenkin nuoret pyrkivat kulutuskayttaytymisellaan viesti-

maan kuuluvansa todellisuutta alempaan sosiaaliluokkaan. Ihmiset eivat kuitenkaan aina
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anna luokkatietoisuuden vaikuttavan kulutukseensa, vaan he tekevat paatoksensa omien
mieltymysten ja harkintakyvyn mukaisesti. Erot sosiaaliluokkien valilla ovat Suomessa Euroo-
pan keskiarvoa pienemmat. Koulusta valmistuminen voi nostaa ihmisen sosiaaliluokissa ylos-
pain. Kehittyvissa maissa ihmisilla ei ole valttamatta mahdollisuutta nousta seuraavaan sosi-

aaliluokkaan, silla erot sosiaaliluokkien valilla ovat niin suuret.

Isohookana (2007, s. 73—74) huomauttaa, ettd markkinoijan tulee seurata koko toimintaym-
paristoa ja sen muutoksia, silla ymparistotekijoilla on suuri merkitys kuluttajakayttaytymi-
sessa. Kuluttajat ostavat valttamattomien hyodykkeiden lisaksi esimerkiksi hyvinvointipalve-
luja ja matkoja, mikali taloustilanne ja tulevaisuuden nakymat ovat hyvassa kunnossa. Viime
vuosien aikana toimintaymparistomme on kokenut ison muutoksen teknologisen kehityksen
vuoksi. Teknologian hyodyntaminen ei kuitenkaan ole kaikissa ikaryhmissa samalla tasolla,
silla nuoret kayttavat teknologiaa enemman kuin vanhemmat ihmiset, ja tama eroavaisuus
nakyy kulutus- ja mediakayttaytymisessa. Sosiaalinen ymparistd koostuu suhteista eri yrityk-
siin ja toisiin ihmisiin. Yksin asuva kuluttaja arvostaa pienia pakkauskokoja ja hanelle on tyy-

pillistad asioida kaupungin ulkopuolisten kauppojen sijaan lahikaupassa.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 101-102) kertovat, etta kulttuurilla on monia ymmartamista-
poja. Liikkuminen, vapaa-ajan vietto seka asuminen kuuluvat materiaalikulttuuriin, joka on
aistittavissa oleva konkreettinen ymparisto. Taiteessa ja tieteessa on kyse korkeakulttuurista,
jonka vastakohta on kansankulttuuri. Yrityskulttuureita kohdataan liike-elamassa. Kulttuurin
perusta muodostuu jo pienesta lapsesta alkaen. Naita asioita ovat arvot, uskomukset, uskon-
not, ihmissuhteet, historia seka yhteiskuntarakenne. Kyseisten asioiden lisaksi kulttuurille
tunnusomaisia asioita ovat esimerkiksi perinteet, symbolit ja rituaalit. Kulttuuri vaikuttaa ihmi-
sen persoonallisuuteen, silla jokainen syntyy jonkinlaiseen kulttuuriymparistoon. Ihmiset otta-
vat kulttuurista vaikutteita itseensa, kuten arvoja, asenteita, malleja seka toimintatapoja. Kult-
tuurit kokevat jatkuvasti muutoksia. Hyvana esimerkkina on yrityskulttuurissa vallitsevat vas-
tuullisuus ja ymparistdarvot, joiden rooli oli kymmenen vuotta sitten huomattavasti pienempi.
Valtakulttuurit sisaltavat pienempia ryhmia, jotka ovat alakulttuureja. Alakulttuurin sisalla kay-
t0s- ja kulutustavat ovat tiukkaan maariteltyja, ja niita on lahes pakko noudattaa. Alakulttuurit
muodostuvat usein jonkin yhteisen intohimon ymparille. Alakulttuureilla on vaikutusta moneen
asiaan, kuten pukeutumiseen, mielipiteisiin, mediakulutukseen poliittisiin mielipiteisiin seka

haluun kokeilla tuoteuutuuksia.
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2.1.4 Digitalisaation vaikutus asiakaskayttaytymiseen

Komulainen (2018, s. 38) toteaa digitaalisten kanavien mahdollistavan asiakkaiden havain-
nointia ja haastatteluja. Asiakkaiden havainnointi ja haastattelu auttaa yritysta ymmartamaan,

millaisia asiakkaiden tarpeet ovat tulevaisuudessa.

limarisen ja Koskelan (2015, s. 53) mukaan digitalisaation vuoksi kuluttajien tavat ostaa,
kayttaa palveluita, kommunikoida, hankkia tietoa, kertoa mielipiteitaan seka henkilokohtaisen
brandin luonti ovat muuttuneet taysin. Digitaaliset palvelut auttavat uusien ihmissuhteiden
luomisessa. Digitalisaation vuoksi kuluttajalla on lukuisia muita vaihtoehtoja helposti saata-
villa, mikali yritys ei pysty vastaamaan hanen tarpeeseensa. Digitalisaation vuoksi nama

muut vaihtoehdot voivat tulla kotimaan rajojen ulkopuoleltakin.

lImarinen ja Koskela (2015, s. 53-54) toteavat helppouden, alhaisen hinnan, laadun ja no-
peuden olleen yritysten kKilpailukeinoja jo ennen digitalisaatiota, mutta digitalisaatio on tuonut
kansainvaliset yritykset jokaisen kuluttajan saataville. Kuluttajat odottavat suomalaisiltakin yri-
tyksilta ylivertaista helppoutta, laatua ja nopeutta. Hinnan tulee olla kilpailukykyinen, mutta
sen ei tarvitse olla halvin. Kuluttajien kynnys vaihtaa palveluntarjoajaa on digitalisaation
myota pienentynyt, silla vaihtoehtoja on paljon saatavilla ja kuluttajista on tullut digitalisaation
myota karsimattomia. Kuluttajat odottavat, etta palvelut ovat helposti saatavilla vuorokauden
jokaisena ajankohtana ja asioiden tulisi tapahtua valittdmasti, kun kuluttajalla ilmenee jokin
tarve. Kuluttajan on vaikea ymmartaa, miksi kodin lahettyvilla sijaitsevan verkkokaupan tuot-
teen saamisessa kestaa pidempaan, kuin kansainvalisen yrityksen lahettamalla tuotteella,
joka lahetetaan Suomen rajojen ulkopuolelta. Digitalisaatio on tehnyt myds hintavertailusta
helppoa. Musiikkia, uutisia, elokuvia, peleja ja kaikkea muuta on saatavilla ilmaiseksi. Mikali
yrityksen tuote tai palvelu ei vastaa kuluttajan odotuksia, asiakas vaihtaa ostopaikkaa, silla

muut vaihtoehdot ovat digitalisaation myo6ta helposti saatavilla.

limarinen ja Koskela (2015, s. 56) kertovat asiakkaiden odottavan yrityksilta rehellisyytta,
avoimuutta ja omien lupausten mukaista toimintaa, jossa ei unohdeta yhteiskunnallisia ar-
voja. Epaeettisesta toiminnasta tai ristiriitaisesta tiedonannosta voi seurata sosiaalisessa me-
diassa kuluttajien kesken kaytava keskustelu yrityksen toiminnasta, jota yrityksen on mahdo-

tonta hallita.
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2.2 Ostoprosessi

Laineen (2015, s. 8) mukaan kuluttajien ostoprosessi on muuttunut omatoimisemmaksi. Ku-
luttajat pyrkivat valttamaan kontaktia myyjiin ja koko yritykseen, silla kuluttaja ei halua tulla
myyjan toimesta hairityksi. Kuluttajien ostoprosessin omatoimisuuden vuoksi yrityksille tarkea

asiakasymmarrys jaa puutteelliseksi.

Bergstromin ja Leppasen (2021. s. 103) mukaan kyse on rutiiniostotilanteesta, kun asiakas
ostaa hyodykkeen tottumuksesta. Rutiiniostotilanteissa asiakas ostaa tuttuja tuotteita ja kayt-
taa niiden ostamiseen hyvin vahan vaivaa ja aikaa. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset tuot-
teista mahdollistavat rutiiniostotilanteen, jossa tuotteisiin ei kdyteta paljoa rahaa. Lisaksi riski
on rutiiniostotilanteissa pieni. Jonkin verran harkitussa ostossa asiakkaan rahankaytto, vai-
vannako ja ajankaytto lisaantyvat. Nama ostot ovat epasaanndllisia ja niissa riski on suu-
rempi, kuin rutiiniostotilanteissa. Harkitulle ostolle on ominaista runsas ajankaytto siihen, etta
asiakas tutustuu ja vertailee tuotevalikoimaa. Harkituissa ostoissa riski on suuri, silla ostokset

ovat kalliita. Harkittu ostos on esimerkiksi asunto.

Juuti ym. (2013, s. 124) toteavat ostoprosessin alkavan tarpeen tunnistamisesta. Bergstrom
ja Leppanen (2021, s. 104) toteavat uusintaoston tarpeen nousevan esiin siina vaiheessa,
kun vanha tuote loppuu tai rikkoutuu. Taysin uuden tuotteen ostamisessa piilee riski epaon-
nistumiselle, ja se aiheuttaa asiakkaassa epardintia. Arsyke on heréte, joka saa ostajan toi-
mimaan tarpeen tayttamiseksi. Kylma, nalka ja jano ovat fysiologisia arsykkeita, mutta arsyk-
keet voivat myos olla kaupallisia tai sosiaalisia. Yritysten mainokset ovat kaupallisia arsyk-
keita ja sosiaalinen arsyke voi olla esimerkiksi ystavien tai perheenjasenten antama arsyke

tuotteen hankintaan.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 104) toteavat ostoprosessin seuraavan vaiheen olevan tie-
donkeruu. Ostaja ryhtyy tiedonkeruuseen siina vaiheessa, kun han paattaa ratkaista koke-
mansa tarpeen tai ongelman. Ajankaytto tiedonkeruussa maaraytyy pitkalti sen mukaan, etta
kuinka kallis tuote on kyseessa. Ostajan persoonallisuus ja vaihtoehtojen maara tuotteissa
vaikuttavat tiedonkeruun monimutkaisuuteen. Ostaja pystyy pienentamaan oston riskia tutus-
tumalla eri tuotevaihtoehtoihin. Ostaja saa tietoa hyddykevaihtoehdoista esimerkiksi per-
heelta, internetista, tiedotusvalineista seka omista kokemuksistaan. Juuti ym. (2013, s. 125)

kertovat, etta ostoprosessi saattaa kuitenkin keskeytya informaation ylitarjonnan vuoksi.
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Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 104—105) kertovat, etta ostoprosessin seuraava vaihe on
vaihtoehtojen vertailu. Vaihtoehdoiksi ovat usein muodostuneet toisensa kanssa kilpailevat
tuotteet, mutta joskus vaihtoehtoina voivat olla esimerkiksi lomamatka ja tietokone. Ostaja
laittaa tiedonkeruun jalkeen lIoytamansa tuotteet paremmuusjarjestykseen niiden ominaisuuk-
sien perusteella, jotka ostaja kokee tarkeiksi. Paremmuusjarjestykseen vaikuttavia kriteereita
ovat esimerkiksi status, laatu, hinta, vastuullisuus seka kotimaisuus. Ostopaatdkseen vaikut-
tavat kriteerit vaihtelevat paljon kuluttajien valilla. Kuluttaja analysoi myos eri vaihtoehtojen
riskeja. Riskit voivat liittya esimerkiksi talouteen, terveyteen, ajankayttoon seka laatuun. Inter-
netin myota ajankayttoon liittyva riski on pienentynyt, silla internet mahdollistaa nopean tuote-
vertailun. Juuti ym. (2013, s. 125) mainitsevat kuluttajan luovan mahdollisista vaihtoehdoista

ryhman, jonka tuotteita han arvioi ja tarkastelee tarkemmin.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 105-106) mainitsevat, etta kuluttaja tekee ostopaatdksen
sopivan vaihtoehdon I6ydyttya. Ostoprosessi voi kuitenkin katketa, vaikka ostopaatos olisikin
tehty, jos kuluttajan haluamaa tuotetta ei olekaan tarjolla. Ostotapahtuma on itsessaan yksin-
kertainen, silla siihen kuuluu paatés ostopaikasta ja ostoehdoista, kuten maksutavasta seka
tuotteen mahdollisesta toimituksesta. Ostajan ostopaikka saattaa maaraytya silla, etta halut-
tua tuotetta myydaan vain yhdessa paikassa. Ostaja paattaa myos, ostaako han hyddykkeen

kivijalkakaupasta vai verkkokaupasta.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 106) huomauttavat, ettei ostaminen ole ostoprosessin vii-
meinen vaihe, vaan siihen kuuluu viela hankitun tuotteen tai palvelun kayttaminen. Ostajan
oston jalkeiseen kayttaytymiseen vaikuttaa hanen tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyytensa
hankittuun hyddykkeeseen. Tyytyvaisyys johtaa mahdollisesti hydodykkeen uusintaostoon ja
antaa positiivista palautetta. Tyytymaton ostaja paatyy palauttamaan tuotteen ja antaa nega-
tiivista palautetta yritykselle ja kertoo myos muille ikavasta kokemuksestaan. Tiedollinen risti-
riita eli kognitiivinen dissonanssi voi aiheuttaa tyytymattomyytta. Kyseisessa tilanteessa os-
taja haluaa vaihtaa ostetun tuotteen toiseen, sillda hanta on alkanut kaduttaa esimerkiksi mak-
setun tuotteen hinta. Parhaan tuotevaihtoehdon I6ytaminen ei ole aina helppoa ja paatoksen
jalkeen ostaja voi kokea ristiriitaa ja epavarmuutta. Epavarmuuden poistamiseksi ostaja ha-
kee ostetulle tuotteelle tukea muilta ihmisilta. Juuti ym. (2013, s. 126) toteavat, etta myyjalla
on iso rooli asiakkaan epavarmuuden hillitsemisessa. Myyja voi esimerkiksi tiedustella asiak-
kaalta ostetun tuotteen toiminnasta ja samalla viela kertaalleen kehua tuotteen ominaisuuk-

sia. Yritys voi yllapitaa asiakassuhteita lahettamalla asiakkailleen esimerkiksi joulukortin.
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2.3 Kuluttajatyypit

Keskinen ja Lipidinen (2013, s. 27-28) jakavat kuluttajat maaratietoisiin, seurailijoihin seka
seikkailijoihin heidan kayttaytymisensa perusteella. Maaratietoiset tekevat nopeita ostopaa-
toksia, johon vaikuttavat tuotteen hyvalaatuisuus, hinta tai brandi. Maaratietoiset ovat asia-
kasuskollisia, eivatka he perehdy tuotevalikoimaan itse, vaan suosivat tuotetestien voittajia
seka lukevat muiden kuluttajien arvioita. Seurailijat ottavat uudet hyddykkeet kayttoonsa
vasta sen jalkeen, kun muut kuluttajat ovat todenneet ne hyviksi ja toimiviksi. He eivat myos-
kaan jaa omia kokemuksiaan muille. Seurailijoiden asiakaskayttaytyminen on siis hyvin riski-
tonta. Seikkailijoille on ominaista olla kiinnostunut palveluista ja tuotteista. Seikkailijoille on
nautinnollista perehtya kyseiseen hyddykkeeseen, mutta he eivat anna juurikaan painoarvoa
tarjouksille. He eivat pida kiiretta ostopaatoksen teossa, ja he kyselevat ja lukevat muiden ar-
vioita. Seikkailijat jakavat myods muille omia kokemuksiaan ja nain ollen he ovat hyvia suosit-
telijoita. Yrityksen kannalta seikkailijoiden negatiivinen asia on heidan matala asiakasuskolli-

suutensa.

Bergstromin ja Leppasen (2021, s. 90-91) mukaan innovatiivisuudella tarkoitetaan kuluttajan
halukkuutta omaksua ja kokeilla uusia hyodykkeita seka riskinottohalua ostotilanteissa. Kulut-
tajat voidaan jakaa edellakavijoihin, mattimyohaisiin, mielipidejohtajiin seka enemmistoon.
Edellakavijoilla tarkoitetaan innokkaasti uutuuksia kokeilevia kuluttajia, jotka hamuavat saan-
nollisesti tietoa uutuuksista. Mattimydhaisille on tavanomaisesta tutustua tuotteisiin siina vai-
heessa, kun ne ovat jo vanhoja. He eivat myoskaan seuraa markkinoilla tapahtuvia muutok-
sia. Mielipidejohtajille on ominaista toimia kuten edellakavijat silla erotuksella, etta heidan ta-
voitteenaan on vaikuttaa myds ymparistdodnsa. Mielipidejohtajat jakavat tuotekokemuksiaan
esimerkiksi blogeissaan ja he ovatkin tarkeita suosittelijoita yritykselle. Enemmisté omaksuu
uutuuksia suhteellisen hitaasti ja he saavat tietoa mielipidejohtajilta. Enemmisto on yrityksille

merkityksellinen ryhma, silla he mahdollistavat tuotteen menestymisen markkinoilla.
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3 ASIAKASKOKEMUS

Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 13) mukaan kasitteena asiakaskokemus on ollut olemassa
niin kauan, kuin taloudellista toimintaa on harjoitettu. Asiakaskokemus rakentuu asiakkaan ja
organisaation valisista vuorovaikutushetkista. Loytana ja Kortesuo (2011, s. 7) toteavat, etta
bisneskielessa asiakaskokemus on ollut englanninkielisena termina kaytossa kuluvan vuosi-

tuhannen alusta lahtien.

Tuulaniemi (2011 s. 37) toteaa asiakaskokemuksen rakentuvan yrityksen asiakaspalvelun
laadusta, palveluominaisuuksista, helppokayttdisyydesta ja luotettavuudesta. Naiden lisaksi

asiakaskokemukseen vaikuttaa mainonta seka mahdolliset kontaktit ennen itse palvelua.

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Sanoma Media Finlandilla (2023) todetaan asiakaskokemuksen muodostuvan hankitusta
hyodykkeesta ja siihen liittyvasta viestinnasta, palvelusta ja ostotapahtuman jalkeisista asi-
oista. Pienillakin asioilla on merkitysta asiakaskokemuksen muodostumiseen. Esimerkiksi or-
ganisaation nettisivujen helppokayttoisyys ja organisaation tapa vastata puhelimeen, ovat
asioita, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen. Jokainen asiakkaan ja organisaation kohtaa-
minen heikentaa tai parantaa asiakaskokemusta ja vaikuttaa asiakkaalle syntyvaan mieliku-

vaan organisaatiosta.

Léytana ja Kortesuo (2011, s. 63) kuvaavat asiakaskokemusta kosketuspistepolkuna, joka
sisaltaa kaikki kosketuspisteet yrityksen ja asiakkaan ensikosketuksesta aina viimeiseen koh-
taamiseen asti. Asiakkaan kokonaiskokemus saattaa kuitenkin vaihdella kohtaamisten aikana
paljonkin. Kohtaamisen alku voi olla hyvinkin positiivinen, mutta asiakaskokemus voi silti
kaantya negatiiviseksi, mikali jokin viimeisista kosketuspisteista on epaonnistunut. Asiakas-
kokemuksen kannalta kosketuspistepolun tarkeimmat kohdat ovat kokemuksen positiivisten
ja negatiivisten huippujen lisaksi kohtaamisen loppu. Kohtaamisen onnistuneella lopulla voi-
daan pelastaa aiemmin kohtaamisen aikana tapahtuneita negatiivisia asioita. Yritysten tulisi
my0Os pohtia, etta olisiko mahdollista taydentaa kosketuspistepolkua jollain kosketuspisteella,
joka parantaisi asiakaskokemusta.

Ahvenainen ym. (2017, s. 34) jakavat asiakaskokemuksen kolmeen isoon kokonaisuuteen.

Ensimmainen kokonaisuus on sosiaalisessa mediassa ja digitaalisessa ymparistdossa
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tapahtuva kohtaaminen asiakkaiden kanssa, joka on digitalisaation myo6ta tullut tarkeam-
maksi. Fyysiset kohtaamiset asiakkaan ja organisaation valilla on asiakaskokemuksen toinen
kokonaisuus. Kolmas kokonaisuus koostuu esimerkiksi asiakkaan oletuksista seka mieliku-
vista brandia kohtaan. Asiakkaat omaavat eri brandeista erilaisia mielikuvia, jotka liittyvat esi-
merkiksi laatuun ja hintaan. Kolmatta kokonaisuutta kutsutaankin tiedostamattomaksi tunne-
kokemukseksi. He toteavat, etta kaikki edellda mainitut kokonaisuudet ovat tiukasti yhteydessa
toisiinsa ja nain muodostavat kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen. Nain ollen hyva asia-

kaskokemus voi olla vaarassa, mikali jokin osa-alueista ei miellyta kuluttajaa.

Tuulaniemi (2011, s. 37) jakaa asiakaskokemuksen tunteisiin, merkityksiin seka toimintaan.
Tunnetasolla tarkoitetaan kokemuksen innostavuutta, kiinnostavuutta, tyylia, helppoutta, tun-
nelmaa, miellyttavyytta ja yrityksen kykya koskettaa kuluttajan aisteja. Merkitystaso sisaltaa
kuluttajan kokemukseen liittyvia mielikuvia. Taman lisaksi asiakaskokemuksen merkitysta-
soon liittyy unelmat, lupaukset, asiakkaiden elamantavat seka kulttuurilliset tavat. Toiminnan
tasolla punnitaan yrityksen kykya vastata kuluttajan toiminnalliseen tarpeeseen. Palvelun
hahmotettavuus, eri prosessien sujuvuus, kaytettavyys, saavutettavuus, monipuolisuus ja te-

hokkuus ovat myos kaikki osana toiminnan tasoa.

3.2 Hyva asiakaskokemus

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 58) toteavat, etta asiakasodotus maarittelee, koetaanko
asiakaskokemus hyvaksi vai huonoksi. Odotusten alittuessa asiakaskokemus koetaan huo-
noksi ja odotusten tayttyminen johtaa tyytyvaisyyteen. Asiakkaan onnellisuus voidaan saavut-

taa ylittamalla hanen odotuksensa.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 66—67) kertovat, ettd hyvaan asiakaskokemukseen voi vai-
kuttaa todella moni asia, eika niita voi valttamatta kehittdd kovinkaan nopeasti. Kyse voi olla
esimerkiksi korkeasta tyotyytyvaisyydesta tai onnistuneesta johtamisesta. Hyva asiakaskoke-
mus vaikuttaa asiakkaan tunteisiin. Onnistuneen asiakaskokemuksen jalkeen asiakas ei valt-
tamatta muista yksittaisia sanoja tai tekoja, mutta hyvan asiakaskokemuksen aiheuttanut

tunne jaa muistoihin pidemmaksikin aikaa.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 68—69) toteavat asiakasodotusten ylittymisen olevan tarkeaa

hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Pienellakin hyvalla kokemuksella voi olla
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lopputuloksen kannalta suuri merkitys. Kirjoittajat mainitsevat esimerkin koskien bussimat-

kustamista, missa bussikuski kehuu kenkiasi.

Killstrom (2020, s. 37) toteaa asiakaskokemuksen laadun rakentuvan helppoudesta, tun-
teesta ja tehokkuudesta. Korkiakosken ja Karhisen (2019 s. 49-50) mukaan helppous ilme-
nee asiakkaalle esimerkiksi siten, etta yrityksen asiakaspalveluun saa yhteyden ongelmitta.
Asioiden tuleminen kerralla kuntoon on myos osa helppoutta ja mahdollistaa onnistuneen
asiakaskokemuksen. Tunne on asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista selvasti merkit-
tavin ja se voi konkretisoitua esimerkiksi siten, etta asiakas kokee itsensa tarkeaksi ja tulee
huomioiduksi. Tunteet ovat tilanneriippuvaisia ja yksildllisia, joten tasta syysta tunteen luomi-
nen on haasteellista. Tehokkuudella tarkoitetaan yrityksen sisaisten toimintojen sujuvuutta.
Asiakkaalle yrityksen tehokkuus nakyy esimerkiksi tuotteiden saatavuutena, tuotteiden toimi-

vuutena seka asiakastietojen oikeellisuutena.

Korkiakoski ja Gerdt (2016, Johtamisen tyokalupakki -luku) toteavat, ettéd hyvan asiakaskoke-
muksen merkittavin elementti on helppous. Helppouteen vaikuttavia tekijoitd ovat nopeus,
saavutettavuus, asioinnin miellyttavyys ja prosessien sujuvuus. Nopeudella voidaan tarkoit-
taa yrityksen kykya vastata ja palvella asiakasta mahdollisimman nopeasti asiakaspolun eri
vaiheissa. Verkkokaupan kautta tilattujen tuotteiden toimitusnopeus on myds tarkeaa. Saavu-
tettavuudella tarkoitetaan yrityksen aukioloaikojen laajuuden lisdksi myds tuote- ja palveluva-
likoiman laajuutta. Yhteistyo eri yritysten kanssa voi mahdollistaa laajemmat palvelut, silla
oman varaston laajentaminen ei ole jokaiselle yritykselle mahdollista. Tyopaikan tydilmapii-
rilla on suuret vaikutukset asioinnin miellyttavyyteen, silla tyytyvaiset tyontekijat mahdollista-
vat myos tyytyvaiset asiakkaat. Tarkea tekija asioinnin miellyttdvyydessa on palvelulupaus,
joka yrityksesta riippuen voi perustua esimerkiksi tyontekijoiden saavutettavuuteen tai ulkoi-
seen viestiin, kuten tyontekijoiden tydasuihin. Prosessien sujuvuudella on vaikutus asiakkaan
halukkuuteen asioida organisaation kanssa. Yritykset panostavat usein ostohetkea edeltaviin
tapahtumiin, mutta on tarkeaa panostaa ostotapahtuman jalkeisiin tapahtumiin, kuten mah-

dollisiin reklamaatioihin.
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3.3 Huono asiakaskokemus

Loytana ja Korkiakoski (2014, s. 23) mainitsevat, etta asiakaskokemuksen hyvyyden tai huo-
nouden maarittelee asiakas, eika esimerkiksi yrityksen johdon tai muiden tyontekijoiden mieli-

piteilla ole merkitysta.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 18) toteavat, etta vaikka tuote olisi itsessaan hyva, niin muun
muassa huono asiakaspalvelu ja hidas toimitus voivat johtaa huonoon asiakaskokemukseen.
He (s. 70) kuvaavat huonojen asiakaskokemusten seuraamuksia kohtalokkaiksi. Huonon
asiakaskokemuksen jalkeen yritys on saattanut kehittaa toimintaansa, mutta silti asiakas on
voinut jakaa huonot kokemuksensa mahdollisesti suurelle yleisdlle sosiaaliseen mediaan. Yri-
tyksen kilpailukyvyn kannalta on erittain tarkeaa, ettd huonot asiakaskokemukset otetaan
vastaan vakavuudella, silla huonoilla asiakaskokemuksilla voi olla katastrofaaliset vaikutukset
yrityksen olemassaoloon. Asiakkaan odotusten alittuminen johtaa huonoon asiakaskokemuk-
seen. Hyvina esimerkkeina voidaan pitaa, etta asiakas ei loyda lahikaupastaan etsimaansa
suosikkileipaa tai verkkokaupan toimitusaika on luvattua pidempi. Huonoon asiakaskokemuk-
seen liittyy negatiivisia emootioita, joita voivat olla esimerkiksi jarkytys, turhautuminen seka
arsyyntyminen. Erittain huonoissa asiakaskokemuksissa asiakas saattaa kokea tulleensa lou-
katuksi ihmisena. Asiakkaan itsetuntoa on yleensa loukattu ja asiakas saattaa kokea, etta

asiakaskohtaaminen ei ole sujunut oikeudenmukaisesti.

Karjalainen (2019) toteaa, etta asiakaskokemukseen vaikuttaa myos oston jalkeiset tapahtu-
mat. Esimerkiksi verkkokaupassa asioivien asiakkaiden kohtaama lilan hyokkaava jalkimark-
kinointi seka hankitun tuotteen palautuksessa ilmenevat ongelmat vaikuttavat asiakaskoke-

mukseen negatiivisesti.

Gerdt ja Eskelinen (2018, Asiakkaiden muuttuvat odotukset -luku) toteavat muiden asiakkai-
den kokemusten vaikuttavan asiakkaan odotuksiin. Yksikin asiakkaan odotusten ylittava ko-
kemus asettaa lahtotason tuleville odotuksille. Asiakasodotusten kasvaessa yrityksella ei

valttamatta ole mahdollisuutta pitaa ylla vaadittua palvelutasoa. Asiakas kokee kokemuksen

huonoksi, vaikka aikaisemmin saatu kokemus olisikin ollut hyva.

Loytana ja Kortesuo (2011, s. 7) toteavat, ettd organisaatiolla ei ole kuitenkaan taytta mah-
dollisuutta vaikuttaa asiakaskokemukseen, silla siihen vaikuttavat myos asiakkaiden tunteet

ja alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat yrityksesta.
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3.4 Asiakaskokemuksen johtaminen

Kurvinen ja Seppa (2016, s. 101) toteavat asiakaskokemuksen johtamisen kuvaavan yrityk-
sen tapaa tuottaa jatkuvasti tyytyvaisia asiakkaita. Loytana ja Kortesuo (2011, s. 11-12) mai-
nitsevat asiakaskokemuksen johtamisessa pyrittavan siihen, etta jokaisessa kosketuspis-
teessa pystytaan luomaan asiakkaalle tarkeita kokemuksia, jolloin yritys pystyy maksimoi-
maan asiakkaalle tuotetun arvon. Yrityksen kaikella tekemisella on vaikutus asiakaskokemuk-
seen, joten se on asiakassuhdejohtamista huomattavasti laajempi kokonaisuus. Tama siksi,
etta asiakassuhdejohtamisen tarkoituksena on analysoida ja kerata infoa asiakassuhteista,
jonka avulla pyritaan lisaamaan yrityksen tuottoja ja kasvattamaan yksittaisten asiakassuhtei-
den arvoa. Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii yritykselta asiakassuhdejohtamista koko-

naisvaltaisempaa ja jarjestelmallisempaa toimintaa.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 26—-27) toteavat asiakaskokemuksen johtamisen koostuvan
strategisen suunnittelun lisaksi operatiivisesta toteutuksesta. Strateginen suunnittelu maarit-
taa, etta millaista asiakaskokemusta yritys tavoittelee ja operatiivinen toteutus saattaa nama

asiat sanoista teoiksi.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 27-32) kertovat, etta operatiivinen- ja strateginen suunnittelu
voidaan jakaa viela neljaan nakdkulmaan. Strategisten valintojen nakdkulma ja omistajaoh-
jauksellinen nakdkulma ovat osana strategista suunnittelua. Asiakasnakdkulma ja operatiivi-
nen nakokulma kuuluvat operatiiviseen toteutukseen. Asiakaskokemuksen tavoitteet maari-
tellaan omistajaohjauksellisesta nakokulmassa. Naiden tavoitteiden perusteella yritys voi al-
kaa miettimaan millaisia asiakaskokemuksia tavoitellaan. Strategisten valintojen nakokul-
massa maaritellaan keinot sille, etta miten omistajaohjauksen asettamat tavoitteet voidaan
toteuttaa. Yrityksen tulee miettia, ettd millaisin kilpailukeinoin yritysjohdon asiakaskokemuk-
selle asettamat tavoitteet pystytaan toteuttamaan. Strategisesti suunnitellun tavoiteltavan
asiakaskokemuksen saavuttaminen kuuluu operatiiviseen nakokulmaan. Asiakaskokemuk-
seen liittyvien tavoitteiden toteuttaminen koskee myds esimerkiksi asiakaspalvelijoita ja
muuta myymalahenkilostoa. Asiakasnakokulmassa asiakas kertoo, kuinka hyvin yritys on on-

nistunut asiakaskokemuksen johtamisessa ja tavoitteiden toteuttamisessa.

Loytéana ja Korkiakoski (2014, s. 22) kertovat strategian olevan tarkea osa-alue asiakaskoke-
muksen johtamisessa, mutta ei kuitenkaan tarkein. Tama johtuu siitd, etta tarkeinta on saada

strategia kaytantoon, silla lopulta ainoastaan asiakkaan kokemuksella on merkitysta.
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Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen, jotka ovat tapahtu-

misjarjestyksessa ensiaskeleet, kypsymisvaihe seka jatkuvan kehityksen yllapito.

Léytana ja Korkiakoski (2014, s. 23) toteavat, etta ensiaskeleissa yritys pyrkii poistamaan
merkittavimpia kipupisteita, joita yritys asiakkailleen toiminnallaan aiheuttaa. Tallainen kipu-
piste voi olla asiakaspalvelutaidot, joita yrityksen tulisi kehittaa. Lupaukset asiakkaille heidan
tarpeidensa huomioimisesta ja parhaasta palvelusta ovat myos osana ensiaskelia. Lupauk-
sissa on kuitenkin riskinsa, silla asiakassuhteet saattavat paattya, mikali yritys ei pysty toteut-
tamaan lupauksiaan. Kypsymisvaiheessa yritys suorittaa asiakaskokemuksen johtamisen
vastuunjaon, tekee muutoksia yrityskulttuuriin seka lisda henkildoston asiakaskokemusosaa-
mista. Kypsymisvaiheelle on ominaista, etta asiakaskokemus otetaan huomioon jo kaikissa
yrityksen osa-alueissa ja asiakkaan saama hyoty asetetaan yrityksen hyodyn edelle. Kypsy-
misvaihe sisaltaa myos hinnanmuutoksia yrityksen tarjoamissa palveluissa. Tutkimukset
osoittavat, etta asiakas on valmis maksamaan enemman paremmasta kokemuksesta. Jatku-
van kehityksen yllapitaminen on asiakaskokemuksen johtamisen viimeinen vaihe, jossa yri-
tyksen tulee tehda jatkuvaa innovointia asiakaskokemuksen parantamiseksi. Jatkuvan kehi-
tyksen mahdollistaa se, etta yritys on jatkuvasti tietoinen asiakkaiden tarpeista, kayttaytymi-

sesta ja odotuksista yritysta kohtaan.

3.5 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Korkiakoski (2023, s. 127—-132) toteaa, ettd ennen asiakaskokemuksen mittaamista on tar-
keaa, etta yrityksessa pohditaan tutkimuksen kohderyhma, tutkimuskysymykset, tutkimuska-
nava seka tutkimuksen ajankohta. Yrityksen tulisi kysya palautetta asiakkailta, jotka ovat asi-
oineet jossain kosketuspisteessa. Asiakkaan kokemus yhden kosketuspisteen jalkeen voi olla
hyvin vahaista, mutta palautetta voi silti kysya. Asiakkaat haluavat yleensa antaa yritykselle
palautetta anonyymina, mutta tunnistettujen asiakkaiden palautteiden ongelmat ovat helpom-
min korjattavissa. Tutkimuskysymyksien luomisessa yrityksen tulee ottaa huomioon yrityksen
omat tavoitteet, asiakkaan asiointikanava seka asiakkaan tilanne. Yrityksen omat tavoitteet
voivat nakya kysymyksissa niin, ettda mikali yritys haluaa panostaa asioinnin nopeuteen niin
silloin kysymysten tulisi kasitella juuri kyseista osa-aluetta. Asiakastyytyvaisyyskysely on jo
itsessaan kosketuspiste, jolla on vaikutusta asiakaskokemukseen. Vaarassa kanavassa tehty
kysely saattaa antaa asiakkaalle vaaran viestin. Asiakaskokemuksen palautteen kysymisen

ajankohdalla on vaikutusta vastausprosenttiin ja tuloksiin. Esimerkiksi monta paivaa asioinnin
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jalkeen lahetetyssa kyselyssa asiakkaalta on jo saattanut jotkin kehityskohdat unohtua, jolloin
yritykselta jaa tiedot saamatta. Nykyisin kyselyt on usein tehty valmiiksi johonkin tyokaluun ja

sen lahettaminen asiakkaalle onnistuu automaattisesti.

Léytana ja Kortesuo (2011, s. 102) toteavat, etta valitettavan moni yritys tekee asiakaskoke-
mukseen liittyvat tutkimuksensa ainoastaan tavan tai tutkimisen vuoksi, jolloin itse asiakasko-
kemuksen kehittaminen jaa varjoon. Tahan perimmainen syy on mahdollisesti se, etta yritys-

ten johdossa ei oteta tarpeeksi asiakkaiden tarpeita huomioon.

Kahkonen ja Villa (2023) mainitsevat, etta yrityksen tulee luoda syy sille, etta asiakas kertoisi
yrityksille omista tuntemuksistaan. Vallitsevia trendeja voidaan selvittaa puhumalla asiakkaille
ja keraamalla heilta palautetta. Trendien selvittdminen mahdollistaa asiakaskokemuksen ke-

hittamisen.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 140—141) mainitsevat, etta asiakaskokemusta voidaan ku-
vata erilaisin mittarein. Tallaisia mittareita ovat palvelutilanteen vaivattomuus, helppous seka
odotusaika. Lisaksi asiakaspolun aikana asiakkaan kokemat tunteet, palvelun laatu ja asiak-
kaiden tavat asioida eri kosketuspisteissa ovat hyvia mittareita kuvaamaan asiakaskoke-
musta. On kuitenkin huomattava, etta jokaisessa mittarissa on positiivisia ja negatiivisia ele-
mentteja. Esimerkiksi asiakkaan ialla voi olla vaikutusta siihen, kokeeko han palvelutilanteen

vaivattomaksi.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 374-375) kertovat yritysten seuraavan asiakastyytyvai-
syytta jatkuvasti, jotta yritykset ehtivat ajoissa puuttumaan ongelmiin ja kehittamaan uusia ta-
poja palvella. Ongelmien ilmetessa asiakkaiden menettamiselta voidaan valttya, kunhan nii-
hin reagoidaan nopeasti. Asiakastyytyvaisyystutkimukset suunnataan yrityksen nykyisiin asi-
akkaisiin ja tutkimusten tarkoituksena ei ole verrata yritysta kilpailijoihin, vaan omien asiakkai-
den odotusten toteutumiseen. Tarkeaa on huomata, etta asiakkaan ostojen maara ja toistuva
ostaminen eivat valttamatta kerro tyytyvaisyydesta, vaan asiakkaalla ei ole tiedossa muita yri-
tyksia, mista han voisi haluamansa tuotteet hankkia. Asiakas ei siis ole tassa tilanteessa si-
toutunut yritykseen, vaan asiakas saattaa siirtya heti toisen yrityksen asiakkaaksi, kun sellai-

nen Ioytyy.

Loytana ja Kortesuo (2011, s. 102—104) jakavat asiakaskokemuksen kehittdmisen ja mittaa-

misen passiivisiin ja aktiivisiin keinoihin. Passiivisilla keinoilla tarkoitetaan asiakkaan oma-
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aloitteisesti antamaa palautetta ja aktiiviset keinot tarkoittavat sita, etta palautetta kysytaan
asiakkailta aktiivisesti. Asiakkaan spontaanisti antamalla palautteella tarkoitetaan palautetta,
jonka asiakas antaa valitsemallaan tavalla, valitsemanaan ajankohtana, haluamassaan pai-
kassa seka taysin omasta aloitteestaan. On tarkea3, etta palautteen antaminen on tehty hel-
poksi. Asiakkaita voidaan kannustaa palautteenantoon, silla myos spontaanisti annettu pa-
laute on arvokasta. Hyvia palautekanavia ovat paperiset palautelomakkeet, palautesahko-
postit, keskustelupalstat, palautepuhelimet seka yrityksen nettisivuilta I0ytyvat palautelomak-
keet. Jokaisen yrityksen tulisi seurata sosiaalisessa mediassa kaytavaa keskustelua, silla se
auttaa yritysta ymmartamaan asiakkaitaan paremmin. Yritysten myyjat ja asiakaspalvelijat
kirjaavat muistiinpanoja CRM-jarjestelmaan esimerkiksi siita, ettd miksi jokin asiakas on jatta-
nyt tuotteen ostamatta tai paatynyt sopimuksen paattamiseen. Naita muistiinpanoja analysoi-
malla yritys voi saada uusia kehityskohteita tietoonsa. Yrityksista 10ytyy usein kuviteltua
enemman tietoa asiakaskokemukseen liittyen, mutta silti asiakaskokemusta mitataan perin-

teisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla tai muilla tiedonlahteilla.

Bergstrom ja Leppanen (2021, s. 357) tuovat esille, ettd moni yritys on ottanut kayttdéonsa
myos etnografisen tutkimuksen, jossa asiakastutkimusta suorittavan yrityksen tyontekija osal-
listuu ostosten tekoon asiakkaan kanssa. Taman lisaksi tyontekija keskustelee asiakkaan

kanssa ja tekee havaintoja.

Questback (i.a., s. 9) ohjeistaa, etta asiakaskokemuksen mittaamisesta hyotyy yrityksen li-
saksi myos yrityksen johto, yrityksen henkilosto seka asiakas. Asiakaskokemuksen mittaami-
nen antaa yritykselle kilpailuetua. Yrityksella on mahdollisuus irtautua jatkuvasta hintakilpai-
lusta, mikali se pystyy tarjoamaan asiakkailleen loistavan asiakaskokemuksen. Yritys pystyy
lisddmaan asiakasuskollisuutta, kasvattamaan suosittelijoiden maaraa seka lisdamaan asiak-
kaiden antamien kehitysehdotusten maaraa, mikali asiakaskokemuksen mittaamista tehdaan
tarpeeksi usein. Yritysjohto pyrkii kehittamaan liikketoimintaa, mihin asiakaskokemuksen mit-
taaminen antaa paljon hyddyllista tietoa. Asiakaskokemuksen mittaaminen mahdollistaa hen-
kilostdon toiminnan kehittymisen parempaan asiakaskokemukseen tahtaavaksi. Asiakaskoke-
muksen mittaamisen hyodyt nakyvat asiakkaalle niin, etta asiakkailla on mahdollisuus antaa
palautetta ja kehitysideoita yritykselle. Palautteen avulla yrityksella on mahdollisuus kehittaa

toimintaansa asiakkaan haluamaan suuntaan.
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3.6 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Léytana ja Kortesuo (2011, s. 8) huomauttavat, etta usein organisaatiot ajattelevat asiakas-
kokemuksen ja sen johtamisen vastaavan ainoastaan asiakaspalvelun kehittamista. Asiakas-
kokemus on termina kuitenkin paljon asiakaspalvelua kokonaisvaltaisempi, silla siihen vaikut-

tavat kaikki organisaation osa-alueet, vaikka kaikki niista eivat naykkaan asiakkaalle suoraan.

Korkiakoski ja Karhinen (2019 s. 43—46) jakavat asiakaskokemuksen kehittamisen seitse-
maan eri osa-alueeseen, joita ovat digitalisaatio, palvelumuotoilu, yrityskulttuuri, asiakaspal-
velu, brandi, myynti seka tukifunktiot. Moni organisaatio kokee asiakaskokemuksen kehitta-
misen digitalisaatioon panostamisena, vaikka se ei automaattisesti tarkoita sita, ettd asiakas-
kokemus kehittyisi. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan yrityksen palveluiden kehittamista vastaa-
maan paremmin asiakkaiden muuttuneita osto- ja paatdosprosesseja. Palvelumuotoilua pide-
taan usein samana asiana kuin asiakaskokemusta, mutta asiakaskokemus on kasitteena pal-
jon palvelumuotoilua laajempi. Yritysjohdon tulisi muovata yrityskulttuuriaan asiakaslahtoi-
semmaksi, vaikka se ei tapahtuisikaan hetkessa. Asiakaspalvelun kehittdaminen on suuressa
roolissa asiakaskokemuksen kannalta. Digitalisaation myo6ta fyysiset asiakaspalvelutilanteet
ovat vahentyneet, mutta niiden merkitys asiakaskokemukseen on lisaantynyt. Yritysten on
tarkeaa luoda brandistaan entista asiakaslahtdisempi ja on tarkeaa, etta jokainen tyontekija
toteuttaa brandin antamia lupauksia hyvan asiakaskokemuksen takaamiseksi. Asiakaspalve-
lijoiden toiminnalla on merkittava vaikutus asiakaskokemukseen, vaikka he paasevat vain
harvoin osallistumaan itse kehittamiseen. Tukifunktioiden huomio jaa asiakaskokemusta poh-
dittaessa usein liilan vahalle huomiolle, mutta laskutuksen ja logistiikan toimivuuden vaiku-

tusta asiakaskokemukseen ei voi vaheksya.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 72) painottavat asiakkaan tekeman reklamaation merkitysta
asiakaskokemuksen kehittamisessa. Reklamaatio viestii organisaatiolle, etta jokin kosketus-
piste ei ole sujunut asiakkaan toivomalla tavalla. Reklamaation perimmaiset syyt tulisi selvit-
tad mahdollisimman tarkasti, etta asiakaskokemuksen kehitys olisi helpompaa. Yrityksella on
my0s loistava mahdollisuus parantaa reklamaation tehneen asiakkaan asiakaskokemusta,
jos reklamaatio hoidetaan asiakkaan nakokulmasta hyvin. Asian pahoittelu, korvaaminen
seka hyvitys ovat esimerkiksi loistavia keinoja muuttaa asiakkaan asiakaskokemus positii-
viseksi. He kuitenkin toteavat, etta reklamaatioita tulisi silti valttaa, vaikka ne antavatkin myos

yritykselle hyvat mahdollisuudet asiakaskokemuksen kehittamiseen.
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Holma ym. (2021 s. 12) toteavat, etta asiakaskokemuksen kehittaminen on loputonta tyota,
joka vaatii karsivallisyytta. He (2021 s. 27-28) kertovat myos, etta asiakaskokemuksen kehit-
taminen ja asiakaskeskeisyys johtavat epasuoriin kuin myads suoriin liiketaloudellisiin etuihin.
Esimerkiksi asiakaspalautteen analysointi antaa hyvat edellytykset asiakaskokemuksen ke-
hittdmiseen. Huonoja kokemuksia ja tehottomuutta sisaltavien yrityksen toimintojen kehittami-

nen johtaa paremman asiakaskokemuksen lisaksi myos kustannusten pienenemiseen.

Korkiakoski (2023, s. 86) kertoo, etta liilan usein asiakaskokemuksen kehittdminen perustuu
vain yrityksen sisaisiin ajatuksiin siita, etta mita pitaisi muuttaa ja nain asiakkaiden mielipiteet
jaavat kokonaan huomiotta. Kehittdamisen alkuvaiheessa asiakkaiden kuunteleminen olisi hy-
vin tarkeaa, jotta asiakaskokemus kehittyisi oikeaan suuntaan. Questback (i.a., s. 14) toteaa,
etta yksi suurimmista yrityksen kompastuskivista on se, etta yritys kylla kysyy asiakkailtaan

palautetta, mutta siihen jatetaan reagoimatta.

Korkiakoski (2023, s. 88) huomauttaa, etta asiakaskokemuksen kehittamisessa asiakkaiden
tarpeiden lisaksi tulee huomioida liiketoiminnan taloudelliset elinehdot. Yrityksissa paatoksia
tehdaan usein taloudellisin ehdoin ja joskus silla saattaa olla negatiivinen vaikutus asiakasko-
kemukseen. Talousvaikeuksien keskella on kuitenkin muistettava myos asiakkaan tahto, silla
kustannuksiin voidaan saada saastoja nopeallakin varoitusajalla, mutta asiakkaan unohtami-
sella voi olla tulevaisuudessa suurempi hinta, kuin saastoilla mita on saatu aikaan. Asiat voi-
vat kuitenkin olla joskus toisinpain eli kehityssuunnitelmalla voi olla taloudellisesti negatiiviset
vaikutukset, mutta asiakaskokemus paranee. Tallaisissa tilanteissa voidaan kokeilla uusia ta-
poja asiakaskokemuksen kehitykseen ja yleensa asiakaskokemukseen laitetut taloudelliset
panostukset maksavat itsensa takaisin tulevaisuudessa. Han (s. 90) toteaa, etta yksinkertai-
simmillaan asiakaskokemuksen kehittdmisen painopiste on asiakaskohtaamisissa, joissa
muutokset tapahtuvat nopeasti ja asiakas havaitsee ne valittomasti. Esimerkiksi uuden verk-
kokaupan avaamisen asiakas huomaa nopeasti, mutta sen toteuttaminen on vaatinut yrityk-

selta pitkajanteista tyota.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Luvussa nelja kasitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamista, pohditaan tutkimuk-

sen reliabiliteettia ja validiteettia seka esitellaan tutkimustulokset.

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimusmenetelma. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimusmenetelmana kaytettiin maa-
rallista eli kvantitatiivista tutkimusta. Heikkila (2014, s. 15) kertoo, ettd maarallinen eli kvanti-
tatiivinen tutkimus vaatii mahdollisimman suuren maaran tutkimusvastauksia. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa saadaan usein kartoitettua nykytilanne, mutta sen perimmaiset syyt jaa-
vat usein pimentoon. Kvantitatiivista tutkimusta on mahdollista nimittaa myos tilastolliseksi
tutkimukseksi, jonka tutkimuksissa kaytetaan standardoituja tutkimuslomakkeita, jotka sisalta-
vat usein valmiit vastausvaihtoehdot. Tutkimustuloksia havainnollistetaan usein kuvioin ja

taulukoin.

Kyselylomake. Heikkilan (2014, s. 46—47) mukaan kyselylomakkeen ulkonadlla on merki-
tysta siihen, etta vastaako asiakas kyselyyn. Tutkimuksen onnistumisen kannalta hyvia pe-
rusedellytyksia ovat oikea kohderyhma seka hyvat kysymykset. Vastaajan mielenkiinto kyse-
lyyn saadaan aikaan ensimmaisilla kysymyksilla, joiden tulisi olla helposti vastattavia. Kyse-
lyn selkeys, siisteys ja houkuttelevuus ovat esimerkiksi hyvan tutkimuslomakkeen tunnus-

merkkeja.

Heikkila (2014, s. 49) toteaa, etta strukturoiduilla kysymyksilla tarkoitetaan suljettuja kysy-
myksia, jotka sisaltavat valmiit vastausvaihtoehdot, joista rastitetaan tai ympyrdidaan sopiva
vastausvaihtoehto. Suljettujen kysymysten isoin etu on se, etta vastausten kasittely on help-
poa ja valmiit vastausvaihtoehdot laskevat vastaajien kynnysta antaa negatiivista tai kehitta-
vaa palautetta. Strukturoidut kysymykset sisaltavat kuitenkin myds paljon haittoja, joita voivat
esimerkiksi olla jonkin vastausvaihtoehdon puuttuminen, vastauksia annetaan ilman harkin-

taa sekd mahdollinen "en osaa sanoa”- vastausvaihtoehto houkuttelee.

Vilkka (2021, s. 46) toteaa, etta kyselyn voi tehda esimerkiksi verkkokyselyna tai fyysisella
lomakkeella. Haastattelua voidaan kayttaa myds, mutta silloin haastateltava tayttaa itse lo-

makkeeseen vastaajan vastaukset.
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Neste Kuortaneen asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomake oli standardoitu. Kysely si-
salsi strukturoituja kysymyksia, jotka sisalsivat valmiit vastausvaihtoehdot (liite 1). Kyselyssa
oli kokonaisuudessaan kuusi kysymysta, joista kolmessa kysymyksessa pyydettiin arvioi-
maan useita samaan aiheeseen kuuluvia osa-alueita. Lisaksi kysely sisalsi kolme avointa

kohtaa, joissa vastaajalla oli mahdollisuus antaa palautetta ja kehitysideoita.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin Webropolissa ja tulosten analysoinnissa seka kuvioi-
den tekemisessa kaytettiin Microsoftin Excelia. Kysely toteutettiin vuoden 2024 tammikuussa
ja kysely oli avoinna vastaamiselle yhden viikon ajan. Linkkia kyselyyn jaettiin Neste Kuorta-
neen sosiaalisessa mediassa, jonka lisaksi verkkokyselyyn johtava QR-koodi oli esilla Neste
Kuortaneen kassalla seka pdydissa. Jokaisella kyselyyn vastanneella oli mahdollisuus osal-
listua arvontaan halutessaan antamalla sahkopostiosoitteensa. Arvontapalkintoina oli kaksi
kappaletta Nesteen polttoainelahjakortteja seka kaksi kappaletta Neste Kuortaneen lounas-

lahjakortteja.

4.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Heikkilan (2014, s. 28) mukaan tulosten tarkkuudella tarkoitetaan reliabiliteettia. Tutkimuksen
tulokset eivat voi olla sattumanvaraisia, vaan siltd vaaditaan toistettavuutta samanlaisin tulok-
sin. Tutkijalle voi sattua virheita tietoja keratessa, syotettaessa ja kasitellessa seka tulkitta-
essa. Tutkijalta vaaditaan tutkimuksen ajan kriittisyytta ja tarkkuutta. Tutkimustulokset ovat

sattumanvaraisia, mikali kyselyyn vastanneiden maara on pieni.

Heikkila (2014, s. 27) toteaa, etta validille tutkimukselle on ominaista, etta tutkija on asettanut
tutkimukselleen etukateen tarkat tavoitteet, jotta tutkimuksessa mitataan oikeita asioita. Vali-
dius varmistetaan etukateen tehdylla suunnittelulla ja harkitulla tiedonkeruulla, silla jalkika-
teen sita on vaikea tarkastella. Validia tutkimuksen toteutumista auttavat suuri vastaajien
maara, perusjoukon maarittely seka edustavan otoksen saaminen. Mitattavien muuttujien ja

kasitteiden maarittely on tarkeaa, jotta mittaustulokset olisivat valideja.

Kyselylomake oli kokonaisuudessaan selkea, joten kysymysten ymmartaminen oli vastaajille
helppoa (lite 1). Tutkimustuloksien keruussa ja kasittelyssa kaytettiin erityista huolellisuutta.
Tutkimukselle asetettiin ennakkoon tarkat tavoitteet ja tutkimuslomake kaytiin yhdessa toi-
meksiantajan kanssa lapi ennen kyselyn avaamista. Otos oli edustava, silla vastaajajoukko

jakautui lahes tasan miesten ja naisten kesken. Kyselyyn vastasi henkilita kaikista eri



32

ikaryhmista, mutta alle 20-vuotiaiden vastaajien vahyys saattaa aiheuttaa tuloksiin pienta sat-
tumanvaraisuutta. Vastaajien isolla maaralla (436) on kuitenkin vahentava vaikutus sattu-
manvaraisuuteen. Naiden asioiden perusteella tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti toteu-

tuivat.

4.3 Tutkimustulokset

Neste Kuortaneen asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi kokonaisuudessaan 436 henkilda
(liite 1). Vastaajien taustatietojen selvittamisen lisaksi heilta tiedusteltiin Neste Kuortaneen
tarjoamien palveluiden tasoa, myymalaymparistoa seka asiakaspalvelun laatua. Kyselyyn
vastanneilla oli my6s mahdollisuus antaa avointa palautetta koskien Neste Kuortaneen palve-
luita, myymalaymparistda, lounaspoytaa ja asiakaspalvelua. Tulokset esitetaan prosentti-
osuuksilla ja nilden kuvaamiseen on kaytetty kuvioita. Taman lisaksi tutkimustulosten analy-

sointia helpottavat keskiarvot.

4.3.1 Vastaajien taustatiedot

Neste Kuortaneen tyypillinen asiakas voidaan selvittaa kysymalla heilta taustatietoja. Tassa
tutkimuksessa vastaajien taustatietoihin kuuluivat sukupuoli, ika seka asiakkaiden asiointiti-

heys.

Vastaajien sukupuoli. Ensimmaisessa kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin heidan suku-

puoltaan (kuvio 1). Vastausvaihtoehtoina olivat mies, nainen, muu ja en halua kertoa.
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Vastaajien sukupuoli

02% 0,5%

49,3 %

= Mies Nainen = Muu = En halua kertoa

Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli (n=436).

Miesten ja naisten valiset prosenttiosuudet olivat hyvin lahella toisiaan. 436 vastaajasta yksi
vastasi vastausvaihtoehdon muu ja kaksi vastaajaa ei halunnut kertoa sukupuoltaan (kuvio

1),
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Vastaajien ikd. Kyselyn toinen kysymys kasitteli vastaajien ikda. Kyselyyn vastanneet jaettiin
viiteen eri ikaryhmaan, jotka olivat alle 20-vuotiaat, 20—34-vuotiaat, 35—49-vuotiaat, 50—65-

vuotiaat seka yli 65-vuotiaat (kuvio 2).

Vastaajien ika

45%

40% 38,7 %
35%
30% 28,7 %
25%
20% 17 %
15% 13,3 %
10%

5% 2,3%

0% [

Alle 20-vuotias 20-34 -vuotias 35-49 -vuotias 50-65 -vuotias Yli 65-vuotias

@ Vastaajien ika

Kuvio 2. Vastaajien ika (n=436).

Vastaajista suurin osa (67,4 %) kuuluu ikaryhmiin 35—49 ja 50—65 vuotta, joista viimeksi mai-
nittuun ikdryhmaan kuului eniten vastaajia (kuvio 2). Alle 20-vuotiaita vastaajia oli vahiten,

silla heidan prosenttiosuutensa oli ainoastaan 2,3.
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Asiointitiheys. Kyselyyn vastanneilta tiedusteltiin, ettd kuinka usein he asioivat Neste Kuor-
taneella (kuvio 3). Vastausvaihtoehtoja oli nelja, jotka olivat paivittain, viikoittain, kuukausit-

tain seka harvemmin.

Kuinka usein asioit Neste Kuortaneella?

Paivittain 30,1%

Harvemmin - 3%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

@ Kuinka usein asioit Neste Kuortaneella?

Kuvio 3. Asiakkaiden asiointitiheys (n=436).

Suurin osa vastaaijista (70,2 %) ilmoitti asioivansa likenneasemalla paivittain tai viikoittain,
joten vastauksien perusteella Neste Kuortaneen asiakkaiden asiointitiheys on korkea
(kuvio 3). Vastausvaihtoehdon harvemmin vastasi ainoastaan kolme prosenttia vastaajista.
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4.3.2 Palveluita ja myymalaymparistoa koskevat kysymykset

Kyselyyn vastanneilta kartoitettiin heidan mielipiteitdan koskien Neste Kuortaneen tarjoamia
palveluita, joita kasitelldadn kuviossa 4. Tassa kysymyksessa vastausvaihtoehdot olivat
huono, kohtalainen, hyva, erinomainen seka en osaa sanoa. Vastaajat vastasivat vaihtoeh-
don en osaa sanoa, mikali heilla ei ollut kokemusta kyseisesta palvelusta. Kyseinen vastaus-
vaihtoehto jatettiin kokonaan kuvioista ja keskiarvosta pois. Myymalaymparistoa kasitellaan
kuviossa 5, jossa analysoidaan Neste Kuortaneen siisteytta ja viihtyisyytta. Vastausten pro-
senttiosuuksien lisaksi keskiarvoa kaytetaan tutkimustulosten hahmottamisen apuna. Kes-

kiarvo vaihtelee numeron 1 (huono) ja 4 (erinomainen) valilla.

Arvioi seuraavia palveluita sopivimmalla arvosanalla

70%

60% 58,7 %

52,4% >4 %
50,2 %
50% 46,2 %
44,7 5,9 % 46,2%
1,6 %
40%
30%
20%
0,8 %
10%
299 89 3,99 41 %
0% 0,6% 0% 0%
0%

Kotipizza Rolls Kahvilapalvelut Kauppa Autopesu

= Huono Kohtainen mHyva m Erinomainen

Kuvio 4. Tyytyvaisyys palveluihin (n=199-434).

Kotipizza. Kotipizzan arvioi hyvaksi tai erinomaiseksi perati 97,1 % vastaajista (kuvio 4). Ko-
tipizzan keskiarvoksi muodostui 3,5. Kotipizzaa koskevaan kohtaan vastasi 351 henkil6a, jo-
ten kysymyskohdan vastausprosentiksi tuli 80,5 %.
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Rolls. Rollsia piti erinomaisena tai hyvana 95,6 % vastaajista (kuvio 4). Rollsin kohtalaiseksi
tai huonoksi arvioi ainoastaan 4,4 % vastaajista. Rollsin keskiarvo oli 3,4. Tahan kohtaan

vastasi yhteensa 313 henkil6a, joten vastausprosentti oli 71,8 %.

Kahvilapalvelut. Kysymyksen kolmas kohta kasitteli Neste Kuortaneen kahvilapalveluita,
jonka arvioi erinomaiseksi vastaajista yli puolet (kuvio 4). Kahvilapalveluiden keskiarvoksi tuli

3,4. Taman kohdan vastausprosentti oli 94 % eli vastaajia oli yhteensa 410.

Kauppa. Vastaajat suhtautuivat kriittisimmin kauppaa kohtaan, silla ainoastaan reilu kymme-
nesosa vastaajista arvioi palvelun erinomaiseksi (kuvio 4). Kaupan arvioi kohtalaiseksi verrat-
tain suuri osa vastaajista (26,4 %). Kauppa sai keskiarvon 2,8. Kauppaa koskevaan kysy-

myskohtaan vastasi 78,9 prosenttia kaikista vastaajista eli 344 vastaajaa.

Autopesu. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista 92,4 % piti autopesua hyvana tai erin-
omaisena (kuvio 4). Tamankin palvelun kohdalla vastausvaihtoehdot kohtalainen ja huono
saivat vain pienen osuuden. Autopesun keskiarvoksi muodostui 3,4. Tama kysymyskohta ke-

rasi 199 vastausta, joten vastausprosentiksi muodostui 45,6.

Kyselyyn vastanneiden vastausten perusteella asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia Neste Kuorta-
neen tarjoamiin palveluihin, silla vastausvaihtoehdon hyva tai erinomainen valitsi suurin osa

vastaajista jokaisen palvelun kohdalla (kuvio 4).
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Myymalaymparistoa kasitellaan kuviossa 5, jossa analysoidaan Neste Kuortaneen siisteytta
ja viihtyisyytta.

Myymaldaymparisto

0,9 %

0,5 %

SiiSteys 6’9 . _

0% 10 % 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

H Huono Kohtalainen mHyva ™ Erinomainen

Kuvio 5. Tyytyvaisyys myymalaymparistoon (n= 432—434).

Viihtyisyys. Neste Kuortaneen viihtyisyyden hyvaksi tai erinomaiseksi arvioijien osuus kai-
kista kysymykseen vastanneista oli 89,1 %. Nain ollen kriittisempien vastausvaihtoehtojen
osuus jai pieneksi. Viihtyisyyden keskiarvoksi tuli 3,2 ja kyseinen kysymyskohta kerasi yh-
teensa 432 vastausta, joten vastausprosentti oli 99,1.

Siisteys. Neste Kuortaneen siisteytta kuvaili hyvaksi tai erinomaiseksi suurin osa kysymyk-
seen vastanneista (92,6 %). Siisteyden keskiarvoksi muodostui 3,4. Siisteytta koskevaan ky-

symykseen vastausprosentti oli 99,5 vastaajista eli 434 henkiloa.

Suurin osa asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista arvioi Neste Kuortaneen viihtyisyyden
ja siisteyden hyvaksi tai erinomaiseksi (kuvio 5). Voidaan siis todeta, etta Neste Kuortaneen
viihtyisyys ja siisteys ovat todella hyvalla tasolla, silla niitd kuvasi kohtalaiseksi tai huonoksi

vain pieni osuus vastaajista.
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4.3.3 Lounaspoytaa koskevat kysymykset

Asiakkaiden tyytyvaisyytta Neste Kuortaneen lounaspoytaa kohtaan selvitettiin esittamalla
erilaisia vaittamia. Vastausvaihtoehdot olivat taysin eri mielta, osittain eri mielta, osittain sa-
maa mielta, taysin samaa mielta ja en osaa sanoa. Kyselyyn vastanneet vastasivat vastaus-
vaihtoehdon en osaa sanoa, jos he eivat ole syoneet lounaspoydassa. Tamankin kysymyk-
sen kohdalla kyseinen vastausvaihtoehto jatettiin kuvioista pois. Keskiarvoa kaytetaan myos
lounaspdytaa koskevissa vaittamissa ja se vaihtelee numeroiden 1 (taysin eri mielta) ja 4
(taysin samaa mielta) valilla. Lounaspdytaa koskevat vaittamat on jaettu kahteen eri kuvioon

eli kuvioihin 6 ja 7.

Lounaspoytaa koskevat vaittamat

90% 83,5%
79 %

80% 74,1 %

70% 64,2 %

60%

50%

40%
29,89

30% 21,39
20% 17,59 14,99
10% —  35% 2,7% 8% 1,3%

0 = 0,8 % 0.8 % 0,3%

Salaattipoyta on kattava  Salaattipdytd on tuore  Lounaspdydan valikoima Ruoka on maukasta
on hyva

xX

B Taysin eri mielta Osittain eri mielta B Osittain samaa mielta B Taysin samaa mielta

Kuvio 6. Lounaspoytaa koskevat vaittamat (n=366-376).

Kyselyyn vastanneet ovat paaosin sita mielta, etta Neste Kuortaneen lounaspdydan salaatti-
poyta on kattava ja tuore (kuvio 6). Osittain eri mielta ja taysin eri mielta olleiden prosentti-
osuudet jaivat hyvin pieniksi. Prosenttiosuudet jakaantuivat eri vastausvaihtoehdoille hyvin

samalla tavalla vaittamissa, jotka kasittelivat lounaspdydan valikoimaa ja ruoan maukkuutta.

Salaattipoyta on kattava. Vaittamaan vastanneet pitivat Neste Kuortaneen salaattipdytaa
erittain kattavana, silla osittain ja tdysin samaa mielta olleiden osuudeksi tuli 94 % (kuvio 6).
Salaattipdydan kattavuuden keskiarvoksi muodostui 3,6. Salaattipdydan kattavuutta koske-

vaan kohtaan vastasi 366 henkild3a, joten vastausprosentiksi muodostui 83,9.
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Salaattipoyta on tuore. Tyytyvaisyys salaattipdydan tuoreutta kohtaan jopa lisdantyi verrat-
tuna edelliseen vaittamaan, silla osittain ja taysin samaa mielta olleiden prosenttiosuudeksi
muodostui 96,5 (kuvio 6). Keskiarvoksi salaattipdydan tuoreudelle tuli 3,7. Tahan kysymys-

kohtaan vastasi yhteensa 367 henkiloa, joten vastausprosentti oli 84,2.

Lounaspoydan valikoima on hyva. Kysymyksen kolmannessa kohdassa asiakkailta tiedus-
teltiin lounaspdydan valikoiman riittavyytta (kuvio 6). Taysin samaa mielta kyseisen vaittaman
kanssa oli vastaajista 74,1 %, joten kyselyyn vastanneet ovat tyytyvaisia Neste Kuortaneen
lounaspoydan valikoiman tasoon. Lounaspoydan valikoiman hyvyyden keskiarvoksi saatiin
3,7. Tahan lounaspoytaa kasittelevan kysymyksen kohtaan vastasi 85,1 % kaikista vastaa-

jista eli yhteensa 371 henkiloa.

Ruoka on maukasta. Kysymyksen neljas vaittama kasitteli lounaspoydan ruoan maukkautta
(kuvio 6). Taysin samaa mielta vaittdman kanssa oli 83,5 % ja osittain samaa mielta ol
14,9 % vastaajista, joten vastaajien tyytyvaisyys jatkui myos taman vaittdman kohdalla.
Ruoan maukkautta koskevan vaittaman keskiarvoksi muodostui 3,8. Tahan kysymyskohtaan

vastasi 376 henkil6a, joten vastausprosentiksi tuli 86,2.
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Kuvio 7 sisaltaa kyselyyn vastanneille esitettyja vaittamia, jotka koskivat lounaspdydan siis-

teytta, ruoan lampimyytta, kasvisruokavaihtoehdon saatavuutta ja lounaspdydan hintaa.

LounaspoOytaa koskevat vaittamat
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Kuvio 7. Lounaspdytaa koskevat vaittamat (n=260—406).

Lounaspoyta on siisti. Vastauksien perusteella asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet pi-
tivat lounaspoytaa todella siisting, silla osittain ja taysin samaa mielta olleiden osuus kysy-
mykseen vastanneista oli perati 98,6 % (kuvio 7). Keskiarvoksi lounaspdydan siisteydelle tuli

3,8. Tahan vaittamaan vastasi 378 henkiloa, joten vastausprosentiksi saatiin 86,7.

Ruoka on lamminta. 84,4 % vastaajista oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa ja osittain
samaa mielta oli 13,2 %, joten suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia lounaspdydassa tarjoilta-
van ruoan lampimyyteen, ja sen keskiarvoksi muodostuikin 3,8 (kuvio 7). Vaittdmaan vastasi

85,1 prosenttia vastaajista, joten vastaajien lukumaara oli 371.

Kasvisruoka pitaisi olla paivittain saatavilla. Kasvisruokavaihtoehtoa koskeva vaittama
jakoi vastaajien mielipiteita eniten, silla jokaisen vastausvaihtoehdon prosenttiosuudet vaihte-
livat valilla 20-32,3 (kuvio 7). Avoimista palautteista (liite 3) I0ytyi kasvisruokaan liittyvia pa-
lautteita puolesta ja vastaan, kuten "Joka paiva pitaisi olla kasvisruokavaihtoehto. Karsii syo-
misvaihtoehtoja tallaisessa pienella paikkakunnalla” ja "Lihaa on hyvin ja se on tarkeaa”. Kas-
visruokavaihtoehtoa kasittelevan vaittaman keskiarvoksi saatiin 2,5. Kasvisruokaa koskevaan
vaittamaan vastasi kaikista kyselyyn vastanneista 59,6 prosenttia eli vastaajien lukumaara oli
260.
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Lounaspoydan hinta on kohtuullinen (arkisin 11,50 €, viikonloppuisin 13,50 €). Lounas-
poydan hinnan kohtuullisuuden kanssa taysin samaa mielta tai osittain samaa mielta oli suu-
rin osa vastaajista eli 87,7 % (kuvio 7). Voidaan siis todeta, ettd Neste Kuortaneen asiakkaat
pitavat lounaspdydan hintaa kohtuullisena, vaikka avoimet palautteet (lite 3) sisalsivatkin

my0s eridvia mielipiteita, kuten "Hinta saa pysya ... arkihintaa ei pida nostaa koska Seingjoen

hinnat jopa halvempia” ja "Hinta-laatusuhde ei kohtaa lounaspdydassanne”.

Neste Kuortaneen asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet ovat yleisesti ottaen todella tyyty-
vaisia lounaspoydan tasoon. Vastausvaihtoehdot osittain eri mielta ja taysin eri mielta saivat
kasvisruokavaihtoehtoa kasittelevaa vaittamaa lukuun ottamatta hyvin pienen prosenttiosuu-

den jokaisessa vaittdamassa.
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4.3.4 Asiakaspalvelua koskevat kysymykset

Asiakkaiden mielipiteet Neste Kuortaneen asiakaspalvelua kohtaan selvitettiin esittamalla ky-
selyyn vastanneille kolme asiakaspalveluun liittyvaa vaittamaa. Vastausvaihtoehdot olivat
taysin eri mielta, osittain eri mielta, osittain samaa mielta seka taysin eri mielta. Prosentti-
osuuksien lisaksi tuloksia havainnollistetaan keskiarvoin, jotka vaihtelevat numeroiden 1 (tay-
sin eri mieltd) ja 4 (tdysin samaa mieltd) valilla. Asiakaspalvelua koskevat vaittamat 16ytyvat

kuviosta 8.
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Kuvio 8. Asiakaspalvelua koskevat vaittamat. (n=436).

Asiakaspalvelu on ystavallista. Kyselyyn vastanneista suurin osa (96,3 %) oli osittain sa-
maa mielta tai taysin samaa mielta asiakaspalvelun ystavallisyytta koskevan vaittaman

kanssa. (kuvio 8). Asiakaspalvelun ystavallisyys sai keskiarvon 3,7.

Asiakaspalvelu on ammattitaitoista ja osaavaa. Neste Kuortaneen asiakaspalvelua pide-
taan hyvin ammattitaitoisena ja osaavana, silla taysin samaa mielta vaittaman kanssa oli
73,7 % vastaajista (kuvio 8). Taysin eri mielta olleiden osuus jai 1,8 prosenttiin. Asiakaspal-

velun ammattitaitoisuuden keskiarvoksi muodostui 3,7.

Asiakaspalvelu on tehokasta. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet arvioivat Neste

Kuortaneen asiakaspalvelun todella tehokkaaksi, silla taysin samaa mielta olleiden osuus oli
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68 % ja osittain eri mielta vaittdaman kanssa oli 25,3 % vastaajista (kuvio 8). Asiakaspalvelun
tehokkuuden keskiarvoksi saatiin 3,6.

Kyselyyn vastanneet olivat paaosin erittain tyytyvaisia Neste Kuortaneen asiakaspalvelun ys-
tavallisyyteen, ammattitaitoisuuteen ja tehokkuuteen (kuvio 8). Asiakaspalvelun tehokkuu-
dessa oli havaittavissa hieman isompaa hajontaa vastausvaihtojen valilla, jos verrataan kah-

teen muuhun vaittamaan.

4.3.5 Ristiintaulukointi

Vallin (2015 s. 50) mukaan ristiintaulukointia voidaan kayttda kuvaamaan kahden eri muuttu-
jan yhteytta toisiinsa. Kuvioissa 9, 10 ja 11 kuvataan ian mahdollista vaikutusta asiakaspalve-
lua koskeviin vaittamiin. Vaittamat koskevat asiakaspalvelun ystavallisyytta, osaavuutta, am-

mattitaitoisuutta seka tehokkuutta.

Ensimmaisessa kuviossa havainnollistetaan asiakaspalvelun ystavallisyyden kokemista eri

ikaryhmissa (kuvio 9).
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Kuvio 9. Asiakaspalvelun ystavallisyyden kokeminen ikaryhmittain.
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Asiakaspalvelun ystavallisyyden kokeminen ikaryhmittain. Asiakaspalvelun ystavalli-
syytta kasittelevassa vaittamassa oli havaittavissa pienta erimielisyytta ikaryhmien kesken
(kuvio 9). Suurin eroavaisuus taysin samaa mielta vastanneiden valilla oli alle 20-vuotiaiden
ja 35—-49-vuotiaiden kesken. Yleisesti voidaan kuitenkin todeta, etta kaikki ikaryhmat pitavat
Neste Kuortaneen asiakaspalvelua ystavallisena ja tyytymattomyys kaikissa ikaryhmissa oli
hyvin vahaista.

Ristiintaulukoinnin toisessa kuviossa havainnollistetaan vastaajien mielipiteita asiakaspalve-

lun ammattitaitoisuudesta ja osaavuudesta ikaryhmittain (kuvio 10).
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Kuvio 10. Asiakaspalvelun ammattitaitoisuuden ja osaavuuden kokeminen ikaryhmittain.

Asiakaspalvelun ammattitaitoisuuden ja osaavuuden kokeminen ikaryhmittain. Asia-
kaspalvelun ammattitaitoisuutta ja osaavuutta kasittelevassa vaittamassa ei saatu myoskaan
merkittavia eroja eri ikdryhmien valille (kuvio 10). Neste Kuortaneen asiakaspalvelua piti am-
mattimaisimpana alle 20-vuotiaat ja 20—34-vuotiaat kyselyyn vastanneet, mutta muissakin

ikaryhmissa pidettiin asiakaspalvelua hyvin ammattimaisena ja osaavana.
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Ristiintaulukoinnin viimeisessa kuvioissa esitetdan asiakaspalvelun tehokkuuden kokemista

eri ikdryhmissa (kuvio 11).
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Kuvio 11. Asiakaspalvelun tehokkuuden kokeminen ikaryhmittain.

Asiakaspalvelun tehokkuuden kokeminen ikaryhmittain. Yleisesti ottaen kaikki ikaryhmat
olivat tyytyvaisia asiakaspalvelun tehokkuuteen (kuvio 11). Taysin samaa mielta olleiden vas-
taajien prosenttiosuuksien vaihtelu oli kuitenkin tassa asiakaspalvelua koskevassa vaitta-
massa suurinta, silla 50-65-vuotiaista vastaajista 62,5 % oli tdysin samaa mielta vaittaman
kanssa, kun alle 20-vuotiaissa vastaava prosenttiluku oli 80. Osittain eri mielta ja taysin eri
mielta olleiden maara pysyi jokaisessa ikaryhmassa maltillisena, vaikka vastaajien kriittisyys
oli taman vaittaman kohdalla yleisempaa, jos verrataan aiempiin vaittamiin. Tahan voi olla

syyna avoimissa kommenteissa toistunut palaute koskien kassan ruuhkia (liite 4).

4.3.6 Avoimet kysymykset

Kyselylomake sisalsi avoimet kysymykset koskien Neste Kuortaneen palveluita ja myyma-
laymparistoa, lounaspoytaa seka asiakaspalvelua. Naihin kysymyksiin vastaajilla oli mahdolli-
suus vastata omin sanoin mita tahansa. Mainitsen jokaisesta avoimesta kysymyksesta
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muutaman satunnaisen vastauksen, jotka sisaltavat positiivista-, negatiivista- tai kehittavaa

palautetta.

Ensimmaiseen avoimeen kysymykseen vastasi kokonaisuudessaan 102 henkil6a (liite 2).
Nain ollen avointa palautetta palveluista ja myymalaymparistosta antoi 23,4 prosenttia kyse-
lyyn vastanneista. Eras kyselyyn vastannut kehui Neste Kuortanetta keskivertoa paremmaksi
likenneasemaksi ja toinen kehui WC-tiloja siisteiksi ja [ampimiksi. Yksi kyselyyn vastannut
henkilo totesi, etta likenneasemalla on hieman ahdasta ja eras toinenkin vastaaja oli sita
mielta, etta asiakkaille pitaisi saada enemman tilaa, silla ruuhka-aikoina on ahdasta. Useat
vastaajat olivat antaneet palautetta koskien liikenneaseman viihtyisyytta ja esimerkiksi varik-
kailla tekstiileilla ja huonekasveilla viihtyisyys paranisi. Neste Kuortaneen kauppa sai pa-

lautetta lilan korkeista hinnoista ja heikosta valikoimasta.

Toinen avoin kysymys koski Neste Kuortaneen lounaspoytaa ja se kerasi yhteensa 115
avointa palautetta, joten tdman avoimen kysymyksen vastausprosentti oli 26,4 % (liite 3).
Useassa kommentissa ruokaa kehuttiin herkulliseksi ja se sai monelta erityismaininnan siita,
ettd ruoka maistuu kotitekoiselta eika valmisruoalta. Naiden lisaksi lounaspdydan valikoimaa
kehuttiin hyvaksi. Eras vastaaja moitti lounaspoytaa sen epasiisteydesta. Lounaspoyta sai
paljon kehitysehdotuksia, joista suurimpana nousi esiin koko viikon lounaslistan julkaisemi-
nen etukateen. Moni vastaaja toivoi myos kasvisruokaa tai muuten vain kevyempia vaihtoeh-
toja, kuten riisia tai perunaa kermaperunoiden sijasta. Muutamassa kommentissa toivottiin
myos kalaruokia useammin lounaspodydan tarjontaan. ResQ Club -palvelun palaamista toivot-

tiin myos useassa palautteessa.

Kolmas eli viimeinen avoin kysymys kasitteli Neste Kuortaneen asiakaspalvelua ja se sai yh-
teensa 76 vastausta (liite 4). Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi yhteensa 436 henkil6a, jo-
ten kysymykseen vastasi 17,4 prosenttia vastaajista. Yleisesti asiakaspalvelua kehuttiin pal-
jon ystavalliseksi, iloiseksi ja nauravaiseksi. Jonoja kuitenkin kuvailtiin muutamassa kommen-
tissa pitkiksi ja siihen syyna kerrottiin, etta yksi myyja oli ainoastaan paikalla. Paaosin asia-
kaspalvelu sai positiivisia kommentteja, mutta joissakin kommenteissa palvelua kuvailtiin

myos toykeaksi.
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Neste Kuortaneen asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
toimintaan. Tutkimuksen avulla haluttiin selvittaa asiakkaiden mielipiteita Neste Kuortaneen
tarjoamia palveluita, myymalaymparistoa seka asiakaspalvelua kohtaan. Tutkimustulosten
perusteella saadaan asiakkaiden mielipiteet hyvin selville, mutta avoimet vastaukset antoivat

paljon kehitysehdotuksia liittyen Neste Kuortaneen toimintaan.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys sisalsi asiakaskayttaytymisen seka asiakaskokemuk-

sen. Asiakaskayttaytymisessa tarkasteltiin siihen vaikuttavia tekijoita, ostoprosessia seka eri-
laisia kuluttajatyyppeja. Asiakaskokemusta kasitteleva luku sisalsi asiakaskokemuksen muo-
dostumisen, hyvan ja huonon asiakaskokemuksen kuvailun, asiakaskokemuksen johtamisen,

asiakaskokemuksen mittaamisen seka asiakaskokemuksen kehittamisen.

Opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus koostui asiakastyytyvaisyyskyselysta, joka tehtiin
Neste Kuortaneen asiakkaille. Tutkimusmenetelmana oli kvantitatiivinen tutkimus, joka toteu-
tettiin verkkokyselyna. Toimeksiantajan pyynnosta kyselyssa oli tarkentava kysymys koskien

lounaspoytaa.

Hyvan vastaajamaaran vuoksi koen, etta kysely oli itsessaan selkea ja onnistunut. Asiakas-
kokemuksen mittaamiseen syventyessani huomasin kuitenkin, etta kysely olisi voinut kuiten-
kin sisaltaa kysymyksen koskien asiakkaiden halukkuutta suositella Neste Kuortanetta muille
ihmisille. Kyselysta saatiin kuitenkin hyva kokonaiskuva asiakkaiden mielipiteista, vaikka

asiakasuskollisuutta mittaava NPS-mittari jaikin kyselysta pois.

Keskeisimmat tutkimustulokset. Kyselyyn vastasi yhteensa 436 henkiloa. Vastaajien suku-
puolijakauma jakautui hyvin tasaisesti miesten ja naisten valille. Vastaajista suurin osa (67,4
%) kuului ikaryhmiin 35—-49 ja 50—65 vuotta, joista viimeksi mainittuun ikdryhmaan kuului eni-
ten vastaajia. Alle 20-vuotiaita vastaajia oli vahiten, silla heidan prosenttiosuutensa oli aino-
astaan 2,3. Neste Kuortane voisi ottaa pohdintaan, ettd miten nuorempia asiakkaita saataisiin

enemman likenneaseman asiakkaiksi.

Suurin osa vastaajista (70,2 %) ilmoitti asioivansa liikenneasemalla paivittain tai viikoittain.
Tasta voidaan tehda paatelma, ettd Neste Kuortaneella on korkea asiakassailyvyys, silla asi-

akkaiden asiointitiheys on korkea ja he palaavat aina uudestaan kayttamaan liikkenneaseman
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palveluita. Vastausten perusteella kyselyyn ei vastannut juuri kukaan, joka ei olisi Neste
Kuortaneella asioinut, silla vastausvaihtoehdon harvemmin vastasi ainoastaan 3 % vastaa-
jista. Mahdotonta on kuitenkaan lopulta sanoa, etta kuinka moni naista kolmesta prosentista

on myymalassa asioinut ja kuinka moni ei.

Kyselyyn vastanneiden vastausten perusteella asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia Neste Kuorta-
neen tarjoamiin palveluihin, silla vastausvaihtoehdon hyva tai erinomainen valitsi suurin osa
vastaajista jokaisen palvelun kohdalla. Palveluja mitattiin myos keskiarvoilla, jotka vaihtelivat
numeron 1 (huono) ja numeron 4 (erinomainen) valilla. Keskiarvon perusteella asiakkaat ar-
vioivat parhaiksi Neste Kuortaneen palveluksi Kotipizzan, jonka keskiarvoksi muodostui 3,5.
Keskiarvon 3,4 saivat palveluista Rolls, kahvilapalvelut seka autopesu. Kaupan keskiarvoksi
jai 2,8, joten se erottui huomattavasti muiden mitattujen palveluiden tasosta. Kaupan hei-
kompi keskiarvo nakyi myos avoimissa kommenteissa, silla niissa kritisoitiin kaupan valikoi-

maa suppeaksi, tiloja lilan pieniksi seka hintoja lilan korkeiksi (liite 2).

Vastaajilla oli mahdollisuus vastata en osaa sanoa-vastausvaihtoehto, mikali heilla ei ole ko-
kemusta kyseisesta palvelusta. Neste Kuortaneen kaytetyin palvelu kyselyn perusteella on
kahvilapalvelut, silla se kerasi 410 vastausta, joten kyselyyn vastanneista 94 prosenttia oli
kayttanyt kahvilapalveluita. Neste Kuortaneen suosituimmat palvelut vastausprosentin perus-
teella jarjestyksessa suosituimmasta epasuosituimpaan ovat kahvilapalvelut (94 %), Koti-
pizza (80,5 %), kauppa (78,9 %), Rolls (71,8 %) ja autopesu (45,6 %).

Suurin osa asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista arvioi Neste Kuortaneen viihtyisyyden
ja siisteyden hyvaksi tai erinomaiseksi. Voidaan siis todeta, etta Neste Kuortaneen viihtyisyys
ja siisteys ovat todella hyvalla tasolla, silla niitd kuvasi kohtalaiseksi tai huonoksi vain pieni
osa vastaajista. Viihtyisyyden keskiarvo oli 3,2 ja siisteyden keskiarvoksi muodostui 3,4.
Avoimissa kommenteissa todettiin toistuvasti likenneaseman sisatilojen vaativan paivitysta

(liite 2). "Yleisilme ehka vahan nuhjuinen ja arkinen. Voisi jotenkin fressata”. “Kahvilaravinto-
lan yleisilmeeseen/viihtyvyyteen toivoisin kiinnitettdvan huomiota. Ruokaa sun muuta elintar-
viketta on kaikille kaikkea idealla tarjolla, mutta jokin persoonattomuus asiakastiloissa on.
Kompaktin kokoinen tila antaa omat haasteet, mutta jotain hivenen persoonallisempaa ja intii-
mimpaa ratkaisua voisi miettia.” Kyseessa oli kaksi kyselyyn vastanneiden antamaa avointa

palautetta koskien viihtyisyytta (liite 2).
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Neste Kuortaneen asiakkaat ovat todella tyytyvaisia heidan tarjoamaan lounaspoytaan. Vas-
tausvaihtoehdot taysin samaa mielta ja osittain samaa mielta kerasivat lahes jokaisessa vait-
tamassa vahintaan 95 prosentin osuuden. Lounaspdydan hintaankin oltiin todella tyytyvaisia,
vaikka osa asiakkaista toivoikin edullisempia hintoja (liite 3). Eniten hajontaa oli kasvisruokaa
koskevassa vaittamassa, mutta siina oli kyse mielipiteesta siihen, pitaisikd kasvisruokaa olla
paivittain saatavilla. Osuudet eri vastausvaihtoehtojen valilla vaihtelivat 20 prosentin ja 32,3
prosentin valilla, joten asiaan |0ytyi paljon erilaisia mielipiteita. Vastausten perusteella Neste

Kuortaneella voitaisiin pohtia kasvisruokavaihtoehdon lisaamista lounaspodydan valikoimaan.

Neste Kuortaneen asiakaspalveluun oltiin tutkimuksen perusteella hyvin tyytyvaisia. Jokainen
asiakaspalvelua koskenut vaittama sai vahintaan 90 prosentin osuuden vastaajista vastaus-
vaihtoehdoissa taysin samaa mielta seka osittain samaa mielta. Kriittisimmin vastaajat suh-
tautuivat asiakaspalvelun tehokkuuteen, mutta siinakin osittain eri mielta ja taysin eri mielta
olleiden vastaajien yhteenlaskettu prosenttiosuus jai 6,7 prosenttiin. Vastaajien tyytyvaisyys
Neste Kuortaneen asiakaspalveluun heijastui myos avoimiin kommentteihin. "Todella ihania

ihmisia teilla toissa!” ja "Kiireesta huolimatta hymy huulilla” (liite 4).

Ristiintaulukoinnilla haluttiin havainnollistaa eri ikaryhmien mielipiteita Neste Kuortaneen
asiakaspalvelua kohtaan. Voidaan todeta, etta vastaajien ialla ei ollut merkittavaa vaikutusta
siihen, miten asiakaspalvelu koetaan, silla kaikissa ikaryhmissa oltiin todella tyytyvaisia asia-
kaspalveluun. Suurin vaihtelu taysin samaa mielta-vastausvaihtoehdossa saatiin asiakaspal-
velun tehokkuutta koskevassa vaittamassa. Alle 20-vuotiaista vastaajista taysin samaa mielta
vaittdman kanssa oli 80 % vastaajista ja 50-65-vuotiaissa vastaava prosenttiluku oli 62,5 pro-
senttiin. Huomattava on kuitenkin, ettda 50—65-vuotiaiden ikaryhmassa oli prosentuaalisesti
eniten osittain samaa mielta olevia, joten ei voida sanoa heidankaan olleen kovin kriittisia
Neste Kuortaneen asiakaspalvelun tehokkuutta kohtaan. On myds otettava huomioon, etta

alle 20-vuotiaiden osuus koko kyselyyn vastanneista oli ainoastaan 2,3 prosenttia.

Kehittamisehdotukset. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella Neste Kuortaneen asi-
akkaat ovat hyvin tyytyvaisia tarjottuihin palveluihin, myymalaymparistoon seka asiakaspalve-
luun. Avoimien palautteiden avulla saatiin kuitenkin selville muutamia kehityskohteita seka

kehitysehdotuksia.

Myymalaymparistda koskien tuli paljon huomautuksia ja kehitysehdotuksia (liite 2). Useassa

kommentissa kuvailtiin likenneaseman, ja etenkin sen ruokailupuolta kolkoksi. Tallaisilla
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asioilla on vaikutusta likenneaseman viihtyisyyteen. Monet asiakkaat toivoivat lisaa varia si-
sustukseen, ja sen lisaksi tuli toiveita huonekasveista. Muutamassa kommentissa toivottiin
myo0s uusia kalusteita. Asiakkaat huomauttivat etenkin ruokailupuolen kylmyydesta ja joku il-
moittikin, etta "ikkunoista vetaa”. Asiakkaat olivat likenneaseman siisteyteen paaosin tyyty-
vaisia. Muutama kommentti tuli kuitenkin poytien heikosta siisteydesta, etenkin kiireiseen lou-
nasaikaan. Kyselyyn vastanneet toivoivat myos liikenneasemalle lisaa asiakaspaikkoja seka
isompaa kauppaa. Nama asiat vaativat kuitenkin mahdollisesti tilojen laajentamista, joten ne
eivat valttamatta ole helposti toteutettavissa. Asiakkaat toivoivat likenneasemalla toimivaan
kauppaan laajempaa tuotevalikoimaa ja halvempia hintoja. Tuotevalikoimaa rajoittaa kuiten-
kin rajalliset tilat ja ymmarrettavasti hinnatkaan eivat voi olla samalla tasolla, kuin isommissa
ruokakaupoissa. Eras palautetta antanut asiakas totesi, etta jaatelokioski olisi kesaaikaan

mukava lisa likenneaseman palveluihin.

Kyselyyn vastanneet antoivat paljon palautetta myos lounaspoytaa kohtaan (lite 3). Neste
Kuortaneen lounaspdydan tarjonta ilmoitetaan talla hetkella vasta samana aamuna, kun ky-
seinen lounas on tarjolla. Tahan toivottiin muutosta monelta asiakkaalta. Koko viikon lounas-
listan voisi ilmoittaa mahdollisesti jo heti viikon alussa, jotta asiakkaat voisivat suunnitella kul-
kemisiaan etukateen. Kasvisruoka jakoi vastaajien mielipiteita jo itse asiakastyytyvaisyyslo-
makkeen vaittdmassa ja sama jatkui myos avoimissa palautteissa. Moni lounaspdytaa koske-
vaa avointa palautetta antanut totesi, etta lounaspdydan ruoka voisi olla kevyempaa ja kas-
vispainotteisempaa, mutta myos liharuoan puolestapuhujia |0ytyi. Lisaksi toivottiin myos mui-
den erityisruokavalioiden huomiointia. Monessa kommentissa toivottiin monipuolisuutta lou-

naspoydan tarjontaan, kuten enemman kalaruokia.

Asiakkaat antoivat asiakaspalveluakin kohtaan paljon avointa palautetta, joka oli erittain posi-
tiivista (liite 4). Asiakaspalvelua koskien nousi kuitenkin yksi mahdollinen kehityskohde. Mo-
nessa avoimessa palautteessa mainittiin pitkat jonot, jonka mainittiin johtuvan siita, etta aino-
astaan yksi tyontekija oli kassalla palvelemassa asiakkaita. Neste Kuortaneella voitaisiin poh-
tia, etta olisiko ruuhka-aikoina mahdollista avata myds toinen kassa, jotta pitkilta jonoilta val-

tyttaisiin.

Pohdintaa opinnadytetyosta. Opinnaytetyon tekija sai paljon oppia siitd, miten monella teki-
jalla on vaikutusta asiakaskayttaytymiseen. Ostoprosessi sisaltaa todella monta vaihetta, joka
kestaa tarpeen havaitsemisesta aina hankitun tuotteen tai palvelun kayttamiseen. Markkinoi-

jien tulee ottaa toiminnassaan huomioon erilaiset kuluttajatyypit. Asiakaskayttaytyminen oli
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opinnaytetyon kannalta tarkea kokonaisuus, silla se auttaa ymmartamaan asiakkaiden toi-

mintaan ja tarpeisiin vaikuttavia tekijoita.

Perehtyminen asiakaskokemuksen muodostumiseen auttoi ymmartamaan sen laajuuden ja
merkityksen liiketoiminnassa. Hyvaan ja huonoon asiakaskokemukseen perehtyminen mah-
dollisti niihin vaikuttavien asioiden ymmartamisen. Asiakaskokemuksen ymmartaminen oli

keskeista, silla se mahdollisti tutkimusongelmaan vastaavan kyselylomakkeen.

Viimeisena tavoitteena oli saada kasitys asiakkaiden tyytyvaisyydesta Neste Kuortaneen pal-
veluita, myymalaymparistoa seka asiakaspalvelua kohtaan. Avoimet palautteet mahdollista-
vat Neste Kuortaneen toiminnan kehittdmisen tulevaisuudessa. Toimeksiantaja voisi harkita
vastaavan tutkimuksen toteuttamista tulevaisuudessa arvioidakseen, miten taman tutkimuk-
sen pohjalta tehdyilla kehitystoimenpiteilla on vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimus
onnistui melko hyvin, mutta asiakasuskollisuutta mittaava NPS-mittari olisi ollut hyva lisa tut-
kimukseen. Tutkimuksen onnistumista edesauttoi iso vastaajien maara, jonka mahdollistivat
arvontapalkinnot, kyselylinkin julkaisu toimeksiantajan Facebookissa seka kyselylomakkeen

selkeys.

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan opettavainen ja mielenkiintoinen. Opinnayte-
tyon tekija kokee saaneensa paljon lisaa tietoa asiakaskayttaytymisesta, asiakaskokemuk-
sesta seka tutkimuksen tekemisesta. Lisaksi opinnaytetyon tekijan tiedonkeruutaidot kehittyi-
vat prosessin aikana. Opinnaytetydprosessin aikana opitut tiedot ja kehittyneet taidot antavat

paremmat valmiudet tyoelamaan.
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Liite 1. Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely
Neste Kuortane
Tédmai asiakastyytyviisyyskysely toteutetaan Neste Kuortaneen toimesta ja kyselyn tuloksia kdyte-
tddn opinndytetydssd sekd Neste Kuortaneen toiminnan kehittdmisessd. Kaikki vastaukset késitel-

1d4n anonyymisti ja luottamuksellisesti. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 2 x 50€ Nesteen
polttoainelahjakorttia ja 2 x lounaslahjakorttia.

1. Sukupuoli *

Nainen Mies

Muu En halua kertoa

2. 1ka *

Alle 20-vuotias 20-34 -vuotias 35-49 -vuotias
50-65 -vuotias Yli 65-vuotias

3. Kuinka usein asioit Neste Kuortaneella? *

Paivittain Viikoittain

Kuukausittain Harvemmin
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4. Arvioi seuraavien palveluiden tasoa sopivimmalla arvosanalla

Vastaa "En osaa sanoa'', mikili et ole kidyttinyt kyseisti palvelua.

Huono Kohtalainen Hyvd Erinomainen En osaa sanoa

Kotipizza *

Rolls *

Kahvilapalvelut *

Kauppa *

Autopesu *

Siisteys *

Viihtyisyys *

Avoin kommentti edellisiin vastauksiin. Anna palautetta ja kehitysideoita palveluihin.
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5. Vastaa lounaspdoytia koskeviin viittimiin
Vastaa "En osaa sanoa'', mikili et ole kidyttinyt kyseisti palvelua.

Taysin Osittain Osittain Téysin En osaa sanoa
eri mieltd eri mieltd  samaa mieltd samaa mielta

Salaattipdytd on kattava *

Salaattipdytd on tuore *

Lounaspdydin valikoima on hyva *
Ruoka on maukasta *

Lounaspdyté on siisti

Ruoka on ldmmintad *
Kasvisruokavaihtoehto pitéisi olla
pdivittdin saatavilla *

Lounaspdydéan hinta on kohtuullinen
(arkisin 11,50€, viikonloppuisin 13,50€) *

Miti hyvii ja miti kehitettivia lounaspoydassi? Mitd ruokaa toivoisit lounaspoydissa tar-
jottavan?



6. Vastaa asiakaspalvelua koskeviin viittimiin

Taysin Osittain Osittain
erl mieltd eri mieltd samaa mieltd

Asiakaspalvelu on ystévillistad

Asiakaspalvelu on ammattitaitoista ja osaavaa

Asiakaspalvelu on tehokasta

Avointa palautetta koskien asiakaspalvelua

7. Kirjoita tihin halutessasi sihkopostisi niin olet mukana arvonnassa!

Voittajille ilmoitetaan sahkdpostitse helmikuun loppuun mennessa.

Sdhkdoposti:

Taysin
samaa mieltd

4 (4)
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Liite 2. Avoin kommentti edellisiin vastauksiin. Anna palautetta ja kehitysideoita pal-

veluihin.

T T T T I I T IR R I B I T I

R IR

Kauppa on pieni ja kallis.

[tse paistetut munkkirinkelit parhaita! Kauramaidoksi takaisin ikaffe tai ba-
rista, muut ovat huonoja.

W(C-tilat ovat aina olleet niin puhtaat ja lampimat.
Hintataso korkeahko.

Pidemmat aukioloajat varsinkin kesdaikaan

Aina kiva asioida!

Ikkunoille saisi tulla jotkut tilaa "rentouttavat" paksut pitkatverhot. Tulisi tie-
tynlaista tunnelmaa ja lampo643 tilaan. myos usein aika kylma.ruokaillessa huo-
maa myds usein, ettd sield on aika kylma.

Lapsille parempi leikkipaikka

Jollain lailla se on kolkko paikka ehka ilmetta voisi kohentaa viherkasveilla
,pienet liilnat poytiin ym samanlaista.

Ei mitddan musiikkia tai radiokanavaa, saa paikan tuntumaan halvalta ja suttui-
selta

Henkilokunta on mukavaa porukkaa
Isompi "market" puoli
Hintataso alkaa olla kipurajalla.

Kaupan kohdalla arvosana "kohtalainen" jotuu hintatasosta, mutta ymmarran
kylla sen, ettei menekki ole sama kuin ruokakaupassa

Joskus vahan arsyttda parhaat paikat vallannut "parlamentti”

Tykkaisin ettd olisi jokin rauhallinen nurkkaus sy6nnin aikana. Suolaista pikku
tarjottavaa hyva olla tarjolla.

Selvasti keskiverto huoltoasemaa paree paikka

Myymala voisi olla monipuolisempi, hankala 16ytda muuta ku kaljaa ja makka-
raa

Kokoonsa ndhden monipuolinen, aina siisti
Lisda k huomiota viihtyisyyteen, esim. kasveja, tilanjakajia

Riittaa tuollaisena mulle, koska en asu paikkakunnalla, vaikka usein siella
kaynkin.

Pohjanmaan parhaimpia Nesteen toimipisteitd, kesamokilla tulee kesaisin ol-
tua niin tulee vierailtua. Varraskebab oli hyva, en tieda onko enaa.

Enemman mainos kyltteja niin ihmiset saa tietoa, etta loistava pysahdyspaikka
on tulossa.

Pihaan kesalla jaatelokioski, tulis varmaan kaytya.
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Woec: hen olisi mahtava kun saisi kdsipyyhepaperit ratin tilalle.

Ehka poydat ovat liian sottaisia toisinaan lounasaikaan. Saa itse pyyhkia, etta
viitsii alkaa aterioida.

Puhelimeen voisi vastata paremmin. Kahvio ja kauppa puolella hintoja alem-
maksi.

Olen tyytyvdinen tarjontaan ja ystavalliseen palveluun.
Kaupassa tuotteet kalliita.

Kahvipalveluissa ehké kastamistarjonnan kapeus. Kaupan puolella tietyt asiat
todella hintavia. Toisaalta ymmartaa. Koska huoltoasema. Viihtyisa ja siisti
paikka asiakaspalvelu todella hyvélla tasolla :)

Joskus on vakea niin paljon ettd vaikea 10ytaa paikkaa. Joskus ollut myos use-
ampi pOyta ns paivystdjilla ja ndin ollen luonut ruuhkaa.

Puhelimeen ei vastata aina, kun tilaisi ruokaa. Kotipizzan valikoima suppe-
ampi verrattuna tavalliseen kotipizzaan.

Kahvilan tuotteita voisi uudistaa. Ja mm. Leivat todella kuivia.

Vililla huomaa,ettd henkilokunnasta on sadstetty.On ollut kertoja,kun esim
WC tilat ovat likaiset,paperit loppu.

Hyva paikka.

Liike on sisaltd ehka jotenkin hieman kolkko. Rollssin burgerit on paljon pa-
rempia kun edellisen ketjun.

Kaydessamme iltasella perheen kanssa sydmassa. Ruoka oli kylmaa. Ei puh-
dasta lattiaoiden, eika poytien pinnoilla. Karun nakoistd, mutta niinhdn
yleensa on pikaruokapaikoissa.

Enemman tilaa asiakkaille, koska kiireisimpina aikoina on todella ahdasta.
Varikkyytta molempiin tiloihin.Se pienempi osa on tylsa pelkilla poydilla.
Vahan ahdasta

Aina kdydessani huoltoasema on todella siisti ja puhdas.

Joka vuosi vko 31 kdydaan...

En voi sy6da kun ei ole huomioitu allergisia ruokailijoita. Pelkkda kahvia vain,
ei ole edes vehnétonta pullaa.

Woec:t ovat aina siisteja. Lattioita pitdisi pestd paremmin. Tuolit kolisevat ja
ovat ahtaasti poytien ymparilla. Henkil6kunta on ihanaa.

..ei erityistd..kaupan puolelle kompaktisti,mita nyt akkiseltaan tarvii kotitalou-
dessa,ei tarttis kaupoille l1dhtia..

Pitsa- ja burgerbuffetteja viikonloppuihin ja loma-aikoina. Tarjouksia. ResQ-
annoksia.

On kuin kotiin tulisi
IThan ok

Kiitoksia mukavasta palvelusta
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- Pizzeria ja hampurilaisosiossa ajoittain tuotteiden saapumisesta kestaa pit-
kidkin aikoja, ja ajoittain tuotteiden laatu on kehnoa.

Ruokailualue on hieman kolkon oloinen ja vetoisa, "takaosassa" on rauhalli-
sempaa. WC-tilat ovat siistit.

Tenavat tykkaa siitd akvaariosta, ja minakin. :)

Hyvaa on aina ollu kun oon kdyny sydmassa. Kaupasta on hyvin 16ytynyt tar-
vikkeita kun ollaan vuokramdkilla oltu!

Paasaantoisesti kaytan kotipizzaa ja rollsia eika niiden toiminnassa ole moitit-
tavaa

Viihtyvyyteen kaipaisin muutosta,on aika kolkko,eli lilan avointa ja kylmaa sil-
malle,varikkailla tekstiileilla saisi viihtyvyytta lisdd,esim.oranssiraitainen
kuosi verhoihin ja poytiin jokku oranssit pikkuliinat,vois olla kernig,etta saisi
pyyhittya likatahrat pois.sitten sais olla laktoositonta vispikermaa+muitakin
laktoosittomia tuotteita kaupan puolella ja noita tuotteita on pitkalla myyn-
tiajalla olevia,eli kannattaa hankkia sellaisia laktoosittomia tuotteita,joissa on
pitkd myyntiaika.

Jonkin verran on vetoa kylmalla ilmalla ikkunoiden l&hella.
Lehtipiste voi olla ok.
Yleisilme ehka vahdn nuhjuinen ja arkinen. Voisi jotenkin fressata.

Jatan tyoni takia n kerran viikossa auton parkkiin. Joskus vuorokausi,joskus
useampi vrk. Oon miettiny ettd olisi kova juttu kun sais ostaa sdhkotolpasta
lammityssdhko6a. Nytkin ollu kovia (jopa -33 joinakin 6ind) pakkasia ja on raa-
kaa pistda auto kdyntiin. Maksaisin mielelldni sahkostd. Kdytdn myos seka ruo-
kailu- ettd kahvilapalveluja usein samalla kertaa. Pankaa mietintaan.

Joulukuussa kdydessa oli sisdlla kylmaa
Than hyvia. Enpa osaa muutoksia esittda

Kahvilaravintolan yleisilmeeseen/viihtyvyyteen toivoisin kiinnitettdvan huo-
miota. Ruokaa sun muuta elintarviketta on kaikille kaikkea idealla tarjolla,
mutta jokin persoonattomuus asiakastiloissa on. Kompaktin kokoinen tila an-
taa omat haasteet, mutta jotain hivenen persoonallisempaa ja intiimimpaa rat-
kaisua voisi miettia.

OK.
Kesat Ok, rampsykeleilla ei niin viihtyisaa.
Siisti ja viihtyisa paikka, ystavallinen henkilokunta

Aktiivisemmin poyta pintojen pyyhintad, Monesti saa istua edellisen asiakkaan
sotkujen jaljilla.

Hyva asiakaspalvelu, nopeasti pizzat pdytdan ja buffet on kelvollinen.
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https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0

h 4

«

I I T I T ER I I I <44

«

4 (10)

Hyva toimiva asema, palvelu pelaa. Kun maantietd mittasin tybhommissa niin
paivittdin ja viikottain asian. Nykyadan aina kun kuljen Lehtiméelle edesmen-
neen isani syntyma pitajaan.

Resqueruoka takaisin.

Minusta teilla pitdisi olla my®0s listalta tilattavia ruokia kuten useilla samanko-
koisilla Nesteen liikenneasemilla on. Pelkkd hampurilais-pizzakokonaisuus ei
ole ainakaan meille yritysmaailmassa tyoskenteleville hyva ratkaisu ja lounas-
pOyta on esilld vain rajallisen ajan. Myos kahvilatuotteissa, erityisesti suolai-
sissa, olisi toivomisen varaa. Lihapiirakat, lihapasteijat ja esim. maksamakkara
ja muna-anjovisleivat jne olisivat hyva lisa tarjontaanne. Onneksi on sentdan
yleensa Atrian tai Korpelan hoyrymakkaroita.

Vahan jo kuluneet pinnat, poydat kapeita ja lenksuvia Ruoka hyvaa mutta koh-
tuu hinnalasta. Ahdas ja etenkin kaupan puoli sekava

Polttoaine alueen kalleinta?
ilmastointi liian viiledlla- syodessa vaikea 16ytaa paikkaa kun aina "vetaa”

Vessassa oli aina ihana kukka joka loi siistin ja ihanan tunnelman aina niin an-
keisiin yleisvessoihin, harmitti kun sité ei viimeksi ollut kun kdvin. Nesteen
tyontekijat ovat ihania ja helposti lahestyttavia!! Kabinetti on helppo kulkui-
nen ja esteeton!

Kauppa puolella liian suolaiset hinnat.

Siisti paikka

Ravintolasali on kolkko ja vaatisi paivitysta. POydat ja tuolit erityisesti.
Aina on siistia.

Kaupassa valikoima hieman suppea ja hintataso vahan kova. Toisaalta ymmar-
rettavaa, kun kuitenkin lisdpalvelua asiakkaille ja hyva sellainen.

Todella usein on kisipyyhe loppu tai epdkunnossa, joten aktiivisempaa kun-
nossa pitoa toivottaisi

Ystavallinen henkilokunta
Kallis paikka jos jadtel6 maksaa 8e
Kaupan puolen hinnat ovat aivan liian kalliit.

Yleiset tilat voisivat olla siistimmét.Kalusteiden vaihto/tuunaus,seinien maa-
laus.

Sijainti hyva,sopivasti matkan varrella.kommentoin kuitenkin bensan hin-
taa(vaikka ei sitd tas kysytdkaan), etta kalliimmasta paasta on...pakko tankata
muualla.Jos hinta olis Alavuden ja Seindjoen tasossa tankkaisin teilla!Asiointi-
tiheys riippuu Kuortaneella tai Seindjoella kdynneista...siksi vastasin harvem-
min vaikka kesalla voin kdyda montakin kertaa /kk

Miellyttava paikka poiketa ohikulkiessa

Kovin usein ei tule poikettua, mut kesdisin on matkoja joihin osuu reitin var-
relle...
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Kauppa on tosi kallis. Joskus siitd mokille aikonut jotain grillattavaa ostaa ha
paadyinkin ostamaan pizzat koko porukalle, kun tuli teiddan kauppaa halvem-
maksi

Ja ilmaiset kahviakin olisin saanut, harmi vain, etta oli kova Kiire, mutta tulee-
han noita kertoja. Toivottavasti.

Mobiili plussa kortin luku pitds nykyaikaistaa
Eos
Mukava pikkupaikka, jonne on mukava tulla

Kaupan hinnat kovia..

Jos leipien valiin saisi jotai muuta kinkkua kuin "navetalta maistuvaa kinkkua".

(Ainakin kesalld/syksylla on ollut sen makuista kinkkua, en ole viitsinyt sen
jalkeen leipid ostella.)

Eniten kyseisen huoltoaseman mainetta haittaa sosiaalisen-
media kdyttaytymisella.

Tiedén etta teilld paljon asikaota ja Kiire. Mutta usein poydat pyyhkimatta ja
roskaiset. Viherkasveja kaipaa antaa viihtyvyytta. Tuohon siisteyteen ymmar-
ran kiireen ja ette aina ehdi mutta tdhan voisi esim palkata erituis nuoria jotka
hoitaisivat homman varmasti omaan tahtiinsa. Ja heista saisi vield tyonantaja
tukea.

Minulle riittdvan hyvat kaikki
Haluaisin ettd kaupassa olisi enemman vaahtokarkkeja.

Mukava asioida kyldldisena useita kertoja kuukaudessa. Onneksi tyypin 2 la-
tausmahdollisuus sailyi juuri tehdyssa latausasemaremontissa. Mukava pitaa
kabinetissa kokouksia. Henkilokunta tuttuja kaikki, yrittdjatkin tuttuja jo toi-
sessa polvessa. Olen mielessani miettinyt, ettd jonkinlainen Nesteen Joulu-
markkina-alue vaikka vain muutamine jouluisine kojuineen olisi joulun tie-
noolla hauska siten, ettd parkkialueen pohjoispadssa olisi pienten joulutorin
tupien ja myyntimokkien lampimalla valolla valaistu julkisivu etelddn pain
parkkipaikalle houkuttelemassa 66:a joulun tienoolla ajavia pihaan torille,
tankkaamaan, lataamaan seka itse myymalaan. Itse luen kahvilassa istuessani
yleensd Maaseudun Tulevaisuuden ja joitain raskaiden tyokoneiden julkaisuja.
Kesalla ei tule juuri istuskeltua eteldisen sivuston terassilla. Mahdollisesti joku
voisi kaivata motellimajoitusta. Omia kokemuksiani on Virtain Kitusen Kieva-
rin sekd Joensuun Ylamyllyn Shellin retkeilymajatasoisesta majoituksesta, voi-
sikohan aseman lahitalojen rakennuksiin sisustaa jonkin tasoista majoitusta
vaikka sitten kattamaan vaikka matkailevien golffareiden majoitustarvetta Ku-
hanrannan ollessa tayteen buukattu. Kuhanrannassa on myo6s latausmahdolli-
suus, mutta ei autojen pesumahdollisuutta, joka on hyva palvelu Nesteell3,
olen kayttanyt. Nesteen sijoittuminen Seindjoki-Lehtimaki -tien seka Orivesi-
Lapua -tien (66) vilkkaaseen risteykseen, on mita parhain liikepaikka. "Valta-
tie 66" -teemaa Neste ei ole kuitenkaan kdyttanyt koskaan. Ainut 66-teemaa
kayttavat ovat Virtain Pub 66, Ruoveden/Visuveden tasalla Lounaskahvila 66
ja Alavuden Lounas 66. Toki 66-teemaa kayttavilla amerikkalaisilla ravinto-
loilla ja baareilla on alkuperaisvaltatien etu puolellaan. Asiakkaat nimen-
omaan haluavat sielld aitoa vintage-tunnelmaa ja haluavat myos maksaa siita.
Kaiken tyOpaivdaamuina lahtevan postini tiputan Nesteen ulko-oven vieressa
Postin laatikkoon ndpparasti.
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Liite 3. Mita hyvaa ja mita kehitettavaa lounaspoydassa? Mita ruokaa toivoisit lou-

naspoydassa tarjottavan?
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Olisi hyva jos viikon lounaslista tulisi kerralla, niin voisi suunnitella ajaako
Mayryn kautta vai muuta reittia kotiin.

Ruoka on erittdin hyvaa, maukasta.
Kotiruoka tyyppista hieman parannettuna versiona

[tseasiassa ei moitteen sanaa ruoan laadusta tai mausta lhan huippua. Se olisi
kiva jos seuraavan paivan ruokalista olisi jo edellisend padivana nakyvilla.

Lasagne Holiton olut + @&
Monipuolista ja vaihtelevaa

Ruoka on ollut todella maukasta. Valilla ruokajuomaksi On saanut alkoholitto-
man oluen, se on kiva lisa!

Paistettua kalaa

Alkaa vaan muuttako parhaimpia lounata saa teiltd
Enemman keittoja

Lounaspaytd on jo nyt hyva-

Keittoa

Salaattipoyta on aika heikko.Kunnon salaatit ei tarvi olla niin paljon eri har-
pakkeitd mita eri kokoista otetaan.

Joka paiva pitdisi olla kasvisruokavaihtoehto. Karsii syémisvaihtoehtoja tallai-
sessa pienelld paikkakunnalla

Salaattipoytdan lisda tarjontaa

Salaattivaihtoehtoja voisi olla laajemmin. Paaruokavaihtoehtoja on hyva olla
useampi; kana/ kala tai porsas/ nauta.

Ruoka omaan makuun turhan suolaista.

Salaatit ovat monipuolisia. Hanavesi saisi olla viiledmpaa.
Kylla ————— on oivallinen kokki.

Enemman teemaruokia

siisteys vaihtelee !lehka eri henkilot toissa!

Enemman kasvisruokaa.

Riittdvan monipuolinen ja maukas. Silti voisi makkaraa lounasvaihtoehtoja
olla jotain muuta, koskapa sitd on useissa perheissa liiankin usein ruokana.


https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0
https://api.webropolsurveys.com/Report?formid=9fc42277-edd6-4b4f-a06d-da883fc9dce0

«

«

I TR I I T T T T I T T I R B I IR I

Hinta saa pysya ... arkihintaa eipida nostaa koska Seindjoen hinnat jopa hal-
vempia.

Leike. kunnon bearnaise kastikkeella, ei mitddn kaupan sotkua. Samanlaista
kuin Kesmossa ja Paninissa Vaasassa, olisi vetonaula

pihveja.
Yksinkertainen hyva kotiruoka mita toivotaan jatkossakin. Itselle tarkeaa
ruuan tuoreus ja salaattipdydan laajuus lammittavat sydanta. Lounaalla mie-

lelladn nauttii itselle ty6laampien ja haastavampiin ruokien darella kuten kaa-
likaaryleet ja kalaruuat.

Pirun hyvaa leipad. Mehua voisi tarjoilla ruuan kanssa

Vaalealeipd mahtavan makuinen pitdkaa se! Ruoka on padosin maittavaa ja
hyvaa muutenkin mutta jalkiruoka olisi mahtava lisa kun kuitenkin samalla ra-
halla saa monesta paikasta sen.

Lisaa kalaruokia.

Kaikki maukast silloin kun kayn
Kasvikset kasviksina

Uusia ruokalajeja. Kanaa enemman.
Hyvin on ollut vaihtelevasti eri ruokia.

Pidan ruuasta, siksi olen kaynytkin, karjalanpaisti ja muut ns. kotiruuat mie-
luisia. Toivoisin mehua juomavaihtoehtoihin.

Kalaa, paljon kalaa. Mutta ymmarran ettd sitd myydaan mikd menee ja on kus-
tannustehokasta.

9krt 10sté hinta todella kilpailukyinen laatu huomioiden.
Jalkkarit myos viikolla olis kiva !

Kievin kanaa useammin,ja kalavaihtoehtoa.

Perus kotiruuat on hyvia.

Kala ja kokolihaa aina toiveina. Ymmarran ettd ovat hinnakkaita Muusia myds
aika usein tarjolla. Olisko pannuperunaa tai ihan kuoripottuja?

Kevyempaa salaatti/ lounas ruokaa kaipaa. Ihan riisi, peruna. Ei aina kermape-
runoita.

Erinomainen ruoka ,erilaisia salaatteja ja kasvisvaohtoehtoja saisi olla li-
sdd.Taitava — kokki tdissa voisi tehda pihvit itse.

Mielestdni se on oikein hyvaa huoltsikkatasoa
Vaikea toivoa mitddn, aina on ruoka ollut hyvaal!

Lounaspoyta on maukas ja kattava. En valttamatta toivo sithen mitdan muu-
toksia, koska mitdpa sitd hyvaa vaihtamaan.

Curry kanapastaa.

Minulle riittdd nykyinenkin kunhan gluteeniton on selvasti ilmoitettu.
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Minulle oli riittavasti kaikkea

Kaikki padsadntosesti hyvaa. Valilla ollut jossain kastikkeessa sieni yllareita
mita ei ilmoitettu listalla.

Lounas on yleisesti hyva mutta usein varsin raskas. Etukateen julkaistava lou-
naslista olisi hyva uudistus.

Onko elidkeliisille alennusta kuokailusta?
Todella maukasta ruokaa aina.

Raejuusto on aina luksusta. Samoin kananmunat. Ruokalista on varsin dijamai-
nen;)

Keittoa

Monipuolista terveellistd, mutta hyvaa ruokaa.
Porsaankyljysta saisi olla viikoittain!

Minulle ihan ok

[Imoitus mitd on mindkin paivana hiukan aikaisemmin
Ok

en osaa sanoa

On hyva ettd ruoat ovat vaihtelevia, esim kaalikdaryleet. Ruoka on valtavir-
rasta poikkeavaa, mika on loistava asia. Lisaksi kastikkeet ovat erinomaisen
maukkaita.

En ole syonyt
Kallis

LounaspOydan ruuat ovat olleet aina todella hyvia ja maittavia, siitd iso plussal!
Ruokaa on ollut monipuolisesti, ja ruoka on ollut liamminta. Ajoittain lounas-
pOyta on ollut sotkuinen ja astioita ei ole ollut tarpeeksi tarjolla, mutta ruoka
on ollut aina todella hyvaa!

Lounas on maittavaa ja kokit osaavia. Tuoresalaattia kaipaisin enemman ja
kasvisruokavaihtoehtoa edes viikonloppuisin.

En osaa antaa mitddn uutta vinkkid, jatkakaa samaan malliin niin hyvin me-
nee!

[tsetehdyn tuntuiset ruoat ovat aina niin maukkaita. Joskus on valmisruokien
makuisia mutta harvemmin.

Ruuassa ei ole moitittavaa ja ja se on tod hyva ku aina ku ollahan kayty syo-
massd,on jalkiruokaa,se on isoo piste teille.Ylipadtdaan ootta onnistuneet
siind,ettd on hyvaa kotiruokaa tarjolla ja salaatteja on riittavasti ja ovat tuo-
reita/mehukkaita.kiitos

Tuoretuotteita voisi olla useampia lajeja salaattipoydassa.
Kuortaneen jarven kalaa
Huomioida gluteeniton ruokavalio

Aina on ollut maukasta ruokaa ja mukava ettd on kotikaljaa.
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Saisi olla perussalaatteja.
Perunamuusi olisi ns.tuoretta,eikd vuoassa lammitettya

Lounas on hyva ainoa muiinus suolaa saisi olla vihan enmman mutta sitd on
toisaalta helppo lisata.

taydellinen jo nyt
Lihaa on hyvin ja se o tarkeda

Valmiiksi katettuja aterimista ja servetteja ja tykotarpeita voisi harkita.
Normaali kotituoka, paras ruoka

Joitakin Kertoja oon kiayny lounaan syémas ja aina on ruoka ollu tosi hyvaa,jat-
kakaa samaan malliin!

Ruoka on hyvai (& @. Paremoaa kuin muualla.
Jalkiruoka olisi kiva olla jokainen paiva

Ruokalista voisi uudistua hieman. Tulla vaihtelua enemman. Pyttipannu, la-
sagne ja perus arkiruokia voisi tulla lisaa.

Riittava tarjonta mielestdni, joskus paikallista alkupera leipaa
Koko paivan tiyshuolto kaikkea on @) &

Leivissa voisi olla jokin otin, milld leivan voi itselleen ottaa. Olikos maidossa
rasvaton laktoositon vaihtoehto? Tarjoilutiskin toisen puolen ja ruokailupdy-
tien vali on aika pieni....saisko sille jotain?

Resqueruoka takaisin.
Hinta-laatusuhde ei kohtaa lounaspdydassanne.
Kehuja kuullut lounaasta, mutten viela ole kokeillut.

Salaattipoyta valilla todella hyvd, toisinaan melko suppea. Ruoka vililld vidhan
" aijaruokaa" joskin hyvaa. Viikonlopun hinta aika korkea verraten siihen etta
ero on usein vain jalkiruoka joka monesti joku " pussivaahto" tms.

Jalkiruoka kuuluu hintaan niin siita plussaa

Nailla kustannuksilla mitéd arjen pydrittimiseen menee, on hinta kova! Mutta
kylla se on arvonsa vaarti!

Maksaa voisi olla joskus

Ruoka on monipuolista ja todella maukasta.

Vaihteleva ruokaa. Pikku uutuuksia sekaan.

Ruoka on aina maukasta ja hyvaa eika maistu valmisruualta.

Tavalliset kotiruuat riittavat meille. Ovat hyvin valmistettuja ja hyvin tehtyja.

Lounaspoydassa ei ole mitddn valittamista, arkihinta voi olla vdhan rajoittava
tekija, jos joka paiva kavisi syomassa. Plussaa ettad paivan ruokalistan voi
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tarkistaa netista. Kasvisruokaa varmaan voi tarjoilla vaikka paivittdin, jos ky-
syntda, itse parjaan ilmankin.

Kotiruokaa ja jotain lihaa

Lounas on mahtava, koska yleensa on 2 eri pdaruokaa joista kumpikin todella
maittavia.

En osaa sanoa

Hyva jélkiruoka olis plussaa

Oon aika lailla kaikki ruokainen, eli mulle ainakin tarjonta todella riittava...
Eos

Ruoka ollut oikein maittavaa

Lounaan tihteiden myyminen ResQ clubissa oli hyva palvelu, pelasti kiireisia
iltaruokailuja.

Kallis
Lounas poytd on kylla kattava, mielestdni on kaikille jotakin
Vanha kunnon kympin lounas olis kova!

Hyvaa on tuoreet raasteet ja esim uunivihannekst perinoiden rinnalle uu-
nikasvikset. Ruoka erittdin maukasta

Kalaa useammin

Harvakseltaan tulee syotya kunnon lounasta, pizzoja haetaan silloin talldin ko-
tiin.
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Thana henkilokunta teilld! Ja somemarkkinointi loistavaa. Jatkakaa samaan
malliin!

Hyvaa palvelua

Usein ruuhkaa ja vain yksi asiakaspalvelija

Aina saa hyvaa palvelua

Todella mukava henkilokunta, muutama persoona vield lisimausteena.

Haluan Kkiittda siitd, etta Nesteelld on edelleen nopea lataus myos vanhem-
malle sahkoautolle sopiva latauspistoke.

Mukava henkilokunta, asiakaspalvelu hyvaa
Henkilokunta aivan ykkosluokkaa ¢
Mukava poiketa, kun aina tuntee itsensa tervetulleeksi.
Nuorten tyollistimisestd mahti plussa!
Hyvaa tasoa

ystavallisyys vaihtelee henkildiden kohdalla.
Toimeliasta, energistd ja hyvaa palvelua.
Kiitos.

Hyvaa palvelua aina

seisova poyta 17.00 asti, pliis.

Erittdin ystavallinen myyja oli.

Kiitos palvelusta.

Ei kiireettd, keskendin jutustelua ja jai poytia pyhkiméatta. Ulkomailta tuli asi-
akkaita onneksi poydat ehdittiin pyhkia sita ennen.

10 pistetta.

aina palveltu hyvin

Ystavallisempaa henkilokuntaa.

Todella ihania ihmisia teilld toissa!

Aina iloista ja ystavallista palvelua. Kiitos!
Than hyva palvelu aina on ollut.

Joku vakinaisesti henkilokunnasta on aina naama mutrulla ja paljon puheli-
mella.

Koska tata ei muualla kysytty niin laitetaan nyt tdhan se negatiivinen palaute.
Valitettavasti tankkaus hyvin kallista verrattuna muihin ja ikdvinta on etta
hintaa ei ilmoiteta reilusti tien pielessa. Sahkodautoilijan pysahdykseen kallis
paikka myds, koska energialla teholaturissa minuuttihinnoittelu. Se on hyvin
epareilu edullisemmilla sdhkoautoilla ajaville. Siksi en koskaan tankkaa tai la-
taa taalla ja mikali tankkaamiselle tai lataukselle on tarve, ajelen muualle ja
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vien kahvi- ja lounasrahanikin samalla sinne, vaikka muuten tykkaisin poiketa
taalla.

Olen vain kesdpoikkeeja lahes kuukausittain ja palvelu on ihan hyvaa! Mainin-
nan arvoinen on myds WC. Aina ollut hyvin siisti.

Kiireesta huolimatta hymy huulilla

Myyjat erittdin mukavia! Kiva kdyda lounastamassa kun palvelu pelaa!
[loiset myyjat! =)

Kuittia ei saa kun pyytamalla

[hanat tyypit.

—— on aina yhtd rempsea.

Eipa ole 16ytynyt Eteldisen Suomen alueelta vastaavaa jossa ndma toimii ndin
loistavasti ‘)

Than ok
Ok

Vaikeaa on se ettd valiin on kova ruuhka ja yksi tyontekija tiskilld. Sen kanssa
parjaa.
Ok

Ajoittain palvelu on ollut toyked3, ja tuntuu ettd vain tietyilta asiakaspalveli-
joilta saa ystavallistd ja hyvaa palvelua.

Kohteliaita on kaikki!

Ei ole mitddn valittamista.nauravaisia myyjia on teilla ja ystavallisia
Valilld voi joutua odottamaan asiakaspalvelua

Hyvaa palvelua!

Hyvaa

Aspa on hyvaa melkein kuin vanhalla Nesteella

Oikein hyvia tyontekijoita on loytynyt. (Myos kesatyontekijat!) Aina uutuuksia
saapunut myytavaksi, oli kyse mista hittituotteista hyvansa. Hyva mainostus
myo0s somessa.

10 pistetta

oli joskus kovin viisas. Asiakas oli vaarassa, sanoi han.

Ruuhkaa ajoittain, mutta ennakoitavissa. Keittion valmius olennaista. Hyvin se
toimii.

Viikon ruokalistan voisi julkaista esim maanantaina

2 (3)
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Ystéavallinen porukka
Aina on hyvilla mielin saanu ldhted palvelupisteesta.

Jo pelkka tervehtiminen olisi ihan kivaa. Ja koska kaikki elintarvikkeet ei ole
pakattuja, hiukset pitaisi olla edes kunnolla kiinni.

Saatu hyvaa asiakaspalvelua.
Aivan kiitettavaa palvelua!

Kyselyssa ei kasitelty lainkaan ruokailupuolen siisteytta...siihen saisi panostaa.
[Imastointi syddessa puhaltaa joissakin paikoin liian lujaa.

Aina mukava asioida (B
[loista.mieltd

—— ehdottomasti paras!
Tyontekijoille ruusuja!! Tiimi toimii!!

Useasti kassalla pitkat jonot, kassan sujuvuutta ajatellen laittaisin useamman
henkilon kassalle. Muuten tyodntekijat iloisia ja mukavia kassalla.

Toivoisin voittavani arvonassa
Puhuva henkilokunta on aina hyva.

Tykkaan siita, ettd palkkaatte nuoria ja muistuttaen asiakkaita kohtelemaan
nuoria tydeldméaa opetteleville kunnioittaen.

Mukavat kassahenkilot, ystavalliset ja katsovat silmiin tiskilla asioidessa. Tar-
ke tuo viimeinenkin

Kokonaisuudessaan pelaa hyvin.

Asiakaspalvelu ja henkilokunta on parasta mihin tahansa muuhun huoltoase-
maan/kauppaan verrattuna. Henkil6kunnan kanssa vaikka helppo jutella ja he
myo6s muistavat asiakkaat pidemmankin tauon jalkeen. Eritoten —— aivan
omaa laatuaan ja saa aina hyville tuulelle jutuillaan €

Joka kerta saanu hyvaa palvelua! Ja pitdkaa Vaasan Virran chademo lataus-
piste kdytossa niin pidatte meidan perheen asiakkaina pitkdan! :) tdma on ai-
nut chademo pikalaturi vélilla Seindjoki-Virrat, vélilla tarvitsee horppasta li-
sasahkoa etta riittda virta Virroille

Ongelma on varmaan siina kun usein yksi henkil6 vastaamaan molemmista
kassoista uusin varsinkin veikkaus paivina ja aikoina.silloin pitdisi olla myos
toinen henkil6 . Muten Ok.

Ystavallisia kaikki ja mukavaa sekd sopivaa meininkia

Voisi hymyilld enemman
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