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Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia Neste Kuortaneen asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen 
toimintaan. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena oli perehtyä asiakaskäyttäytymiseen ja 
siihen vaikuttaviin tekijöihin. Opinnäytetyön toisena tavoitteena oli perehtyä 
asiakaskokemukseen. Opinnäytetyön kolmantena tavoitteena oli toteuttaa 
asiakastyytyväisyystutkimus Neste Kuortaneelle. 

Asiakaskäyttäytymistä käsittelevässä luvussa perehdytään demografisten, psykologisten ja 
sosiaalisten tekijöiden lisäksi digitalisaation vaikutukseen asiakaskäyttäytymiseen. 
Asiakaskäyttäytymiseen vaikuttavien tekijöiden lisäksi käydään läpi ostoprosessin vaiheet ja 
erilaisia kuluttajatyyppejä. Asiakaskokemusta käsittelevässä luvussa käsitellään hyvää ja 
huonoa asiakaskokemusta sekä sen muodostumista, johtamista, mittaamista ja kehittämistä. 

Asiakastyytyväisyystutkimus toteutettiin käyttämällä kvantitatiivista tutkimusmenetelmää ja 
tutkimuksen kohderyhmänä olivat Neste Kuortaneen asiakkaat. Tutkimuksen aineisto 
kerättiin yhden viikon aikana Webropolia käyttäen. Kyselylinkkiä jaettiin Neste Kuortaneen 
Facebookissa ja QR-koodi oli näkyvillä liikenneasemalla. Kyselyyn vastasi yhteensä 436 
henkilöä. Kyselyn ensimmäisissä kysymyksissä tiedusteltiin vastaajien sukupuolta, ikää sekä 
asiointitiheyttä. Perustietojen lisäksi vastaajilta tiedusteltiin heidän tyytyväisyyttään Neste 
Kuortaneen palveluja, lounaspöytää sekä asiakaspalvelua kohtaan. Vastaajilla oli 
mahdollisuus antaa myös avointa palautetta Neste Kuortaneen toiminnasta. 

Tutkimustulosten perusteella kyselyyn vastanneet olivat yleisesti ottaen todella tyytyväisiä 
Neste Kuortaneen toimintaan. Myymäläympäristöä pidettiin pääosin viihtyisänä ja siistinä, 
vaikka vastaajat antoivatkin etenkin viihtyisyyteen liittyviä kehitysehdotuksia. Avoimissa 
palautteissa toivottiin esimerkiksi huonekasveja viihtyisyyden parantamiseksi. Vastaajat 
pitivät asiakaspalvelua pääosin ystävällisenä, ammattitaitoisena ja tehokkaana, vaikka 
asiakkaat mainitsivatkin satunnaisista pitkistä jonoista. Eniten kritiikkiä sai Neste Kuortaneen 
kauppa, jonka tiloja valiteltiin pieniksi ja hintoja kalliiksi. Muihin palveluihin vastaajat olivat 
tyytyväisiä. Neste Kuortaneen lounaspöytää kehuttiin erinomaiseksi, vaikka osa vastaajista 
toivoikin enemmän terveellisempää ja kasvispainotteisempaa ruokaa.  

 

1 Asiasanat: asiakaskäyttäytyminen, asiakaskokemus, asiakastyytyväisyys, asiakastyytyväisyystutkimus 
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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. 

 

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

Juuti ym. (2013, s. 123) kertovat kuluttajakäyttäytymisen koostuvan kulutusprosessin aikana 

tehdyistä toimista sekä koetuista ajatuksista ja tuntemuksista. Kuluttajakäyttäytyminen sisäl-

tää myös ympäristötekijät, joilla on vaikutusta edellä mainittuihin tekoihin, ajatuksiin sekä tun-

temuksiin. Asiakaskäyttäytymisen ymmärtäminen yrityksille on elintärkeää, sillä yrityksen me-

nestyminen on mahdollista ainoastaan, jos sen tuotteet myyvät. 

Iloranta ym. (2023, s. 36) toteavat asiakaskokemuksen olevan kokemus, joka koostuu kai-

kista asiakkaan ja yrityksen välisistä vuorovaikutushetkistä, joissa asiakkaan tunteet ja mieli-

kuvat heräävät. Fyysisten kohtaamisten lisäksi asiakaskokemukseen vaikuttavat myös digi-

taalisessa ympäristössä tapahtuvat kohtaamiset. 

1.1 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet 

Opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia Neste Kuortaneen asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen 

toimintaan. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena on perehtyä asiakaskäyttäytymiseen ja 

siihen vaikuttaviin demografisiin, psykologisiin ja sosiaalisiin tekijöihin. Näiden tekijöiden li-

säksi perehdytään siihen, millainen vaikutus digitalisaatiolla on asiakaskäyttäytymiseen. Asia-

kaskäyttäytymiseen vaikuttavien tekijöiden lisäksi opinnäytetyössä käydään läpi kuluttajan 

ostoprosessia sekä kuluttajatyyppejä.  

Opinnäytetyön toisena tavoitteena on perehtyä asiakaskokemukseen. Opinnäytetyössä käy-

dään läpi hyvää ja huonoa asiakaskokemusta sekä asiakaskokemuksen muodostumista, joh-

tamista, mittaamista sekä kehittämistä. 

Opinnäytetyön kolmantena tavoitteena on asiakastyytyväisyystutkimuksen toteutus Neste 

Kuortaneelle. Asiakastyytyväisyystutkimus toteutettiin käyttämällä kvantitatiivista eli määräl-

listä tutkimusmenetelmää. Tavoitteisiin kuuluu myös Neste Kuortaneen toiminnan kehittämi-

nen asiakkaiden antamien palautteiden pohjalta. 

Neste Kuortane etsi tekijää asiakastyytyväisyystutkimukselle ja opinnäytetyön kirjoittaja kiin-

nostui tutkimuksen toteuttamisesta. Asiakastyytyväisyystutkimuksen avulla toimeksiantaja 

saa paljon arvokasta tietoa asiakkaidensa mielipiteistä koskien Neste Kuortaneen palveluja, 

myymäläympäristöä sekä asiakaspalvelua. 
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1.2 Neste Kuortane 

Opinnäytetyön toimeksiantaja on Neste Kuortane, joka on Kuortaneella Etelä-Pohjanmaalla 

toimiva liikenneasema, jonka taustalla on Velj. Jaskari Oy. Kolmannessa polvessa palveleva 

liikenneasema toimi vuoteen 2006 asti puolen kilometrin päässä nykyisestä toimitilasta. Ny-

kyinen toimitila sijaitsee Kuortaneen Mäyryssä, neljän tien risteyksessä, josta kulkevat tiet 

Seinäjoen, Lapuan, Lehtimäen sekä Alavuden suuntiin. Vuonna 2006 valmistunut toimitila 

mahdollisti enemmän asiakaspaikkoja ja entistä isomman liiketoiminnan harjoittamisen. 

(N. Pesonen, henkilökohtainen tiedonanto, 14.2.2024) 

N. Pesosen (henkilökohtainen tiedonanto, 14.2.2024) mukaan Neste Kuortane tarjoaa asiak-

kailleen laajat palvelut, joita ovat polttoainemyynti, kahvilapalvelut, lounas, Kotipizza, Rolls, 

kauppa, sähköautojen lataus sekä autopesu. Kaupassa myydään elintarvikkeiden lisäksi 

myös autotarvikkeita. Suurin osa Neste Kuortaneen asiakkaista ovat Kuortaneen ulkopuo-

lelta, jotka pysähtyvät liikenneasemalle viettämään taukoa. Neste Kuortane on tunnettu maa-

kunnassa hyvästä ruoasta ja sen laatua halutaan ylläpitää ja kehittää. Neste Kuortaneen ta-

voitteena on olla maakunnan parhaiten palveleva liikenneasema. 
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2 ASIAKASKÄYTTÄYTYMINEN 

Hiltunen (2017, s. 18) toteaa, että asiakaskäyttäytymistä tutkitaan, jotta saataisiin selville, mi-

ten ja miksi asiakas päätyy ostopäätökseen. Yritykselle on tärkeää ymmärtää asiakkaan mie-

lenliikkeet ostotapahtuman aikana, jotta asiakas päätyy ostamaan jonkin hyödykkeen. Asia-

kaskäyttäytymistä ovatkin tutkineet markkinoijien lisäksi myös sosiologit ja psykologit. 

Aarnikoivu (2005, s. 48) toteaa, että kuluttajien analysointi ja segmentointi mahdollistaa asi-

akkaiden tarpeiden ja käyttäytymisen ennakoinnin. Jonkin tietyn hyödykkeen myynnin selvit-

täminen tietyssä ikäryhmässä ja tietyllä alueella, tapahtuu asiakaskantaa tutkimalla. Poistu-

neiden asiakkaiden ja heidän asiakassuhteensa analysointi mahdollistaa poistuman ennakoi-

misen. Poistuneiden asiakkaiden analysoinnilla pyritään löytämään heistä yhtäläisyyksiä, 

jotta asiakkaiden poistumista voitaisiin jatkossa välttää. 

2.1 Asiakaskäyttäytymiseen vaikuttavat tekijät 

Bergströmin ja Leppäsen (2021, s. 80) mukaan henkilökohtaiset ominaisuudet ja ulkopuoliset 

ärsykkeet ohjaavat asiakaskäyttäytymistä. Esimerkiksi kuluttajan taloudellinen tilanne, vallit-

seva kulttuuri yhteiskunnassa sekä yritysten markkinointitoimenpiteet lasketaan ulkopuolisiksi 

ärsykkeiksi. Asiakaskäyttäytyminen vaikuttaa kuluttajan ostamiseen liittyviin päätöksiin, joita 

ovat esimerkiksi mitä ostetaan ja mistä ostetaan. 

Seuraavaksi käsitellään asiakaskäyttäytymiseen vaikuttavia demografisia, sosiaalisia ja psy-

kologisia tekijöitä. 

2.1.1 Demografiset tekijät 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 81–82) toteavat demografisten tekijöiden olevan helposti 

mitattavia, selvitettäviä ja analysoitavia yksilön ominaisuuksia. Nämä ostamiseen vaikuttavat 

väestötekijät eli kovat tiedot ovat markkinoiden kartoittamisen lähtökohta. Demografisia teki-

jöitä ovat esimerkiksi sukupuoli, ikä, asuinpaikka, ammatti, siviilisääty, asuinpaikkakunta sekä 

tulot. Näillä demografisilla tekijöillä on vaikutusta kuluttajan ostokäyttäytymiseen, sillä eri elä-

mäntilanteissa olevat ihmiset tarvitsevat erilaisia hyödykkeitä. 
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Leppänen (2012, s. 17–18) toteaa kuluttajan iän vaikuttavan ostopaikan valintaan sekä suh-

tautumiseen organisaatioiden markkinointitoimenpiteisiin. Näiden lisäksi kuluttajan iällä on 

vaikutusta myös kuluttajan ostopäätöksiin, päätöksentekoon sekä tiedonhankintaan. Näillä 

asioilla on vaikutusta siihen, minkä tuotteen kuluttaja valitsee. Perheen elämänvaiheella on 

myös vaikutusta ostokäyttäytymiseen. 

Isohookana (2007, s. 74) pitää ikärakennetta ja väestön määrää merkittävimpinä demografi-

sina tekijöinä. Väestö ja sen kehitys vaikuttavat kysyntätrendien muuttumiseen sekä palvelui-

den ja tavaroiden kysyntään. Esimerkkinä tästä ovat nyt eläkeikään päässeet suuret ikäluo-

kat, jotka kuormittavat julkista terveydenhuoltoa, mutta toisaalta se on tuonut kysyntää myös 

yksityiselle sektorille. 

2.1.2 Psykologiset tekijät 

Bergströmin ja Leppäsen (2021, s. 82) mukaan yksilön sisäisillä tekijöillä tarkoitetaan ostajan 

psykologisia tekijöitä. Psykologiset tekijät ovat kuluttajan ostokäyttäytymiseen heijastuvia per-

soonallisia toimintatapoja, tarpeita ja kykyjä. Isohookana (2007, s. 74) mainitsee ihmisen 

käyttäytymistä ohjaaviksi tekijöiksi tarpeet, havaitsemisen, asenteet, ennakkoluulot, motivaa-

tion, torjunnan, muistin sekä muistamisen. Nämä tekijät vaikuttavat siihen, miten reagoimme 

eri lähteistä tuleviin viesteihin. Hiltunen (2017, s. 18) kertoo, että tarpeen aiheuttaa jokin asi-

akkaan kokema ärsyke, joka johtaa ostopäätökseen. Ärsykkeet voivat olla ulkoisia tai sisäi-

siä. Ulkoinen ärsyke voi olla esimerkiksi mainos ja sisäinen ärsyke on esimerkiksi väsymys 

tai nälän tunne. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 82–83) toteavat, että kuluttajan tarpeita voidaan analysoida 

monella tapaa ja monesta eri näkökulmasta. Kuluttajan perustarpeilla tarkoitetaan pakollisia 

tarpeita elämisen kannalta. Näitä tarpeita ovat esimerkiksi nukkuminen, syöminen sekä juo-

minen. Lisätarpeilla tarkoitetaan asioita, jotka tekevät elämästä mukavampaa. Tällaisia asi-

oita ovat esimerkiksi onnistumisen tunteet, seikkailut sekä virkistyminen. Markkinoija puhuu 

usein väline- ja käyttötarpeista. Välinetarpeet sisältävät jännityksen, statuksen sekä pätemi-

sen. Välinetarpeet ohjaavat kuluttajaa siihen, että minkä tuotteen hän vaihtoehdoista valitsee. 

Statuksen tarve tulee esiin esimerkiksi uuden auton hankinnassa, sillä kuluttaja pohtii, millai-

sen kuvan hän haluaa antaa itsestään ulospäin. Käyttötarpeessa on kyse siitä, että jokin 



11 

tuote ostetaan johonkin tiettyyn tarkoitukseen. Hyvänä esimerkkinä voidaan pitää autoa, joka 

voidaan hankkia erilaisiin käyttötarkoituksiin, kuten työmatkoihin tai tavaran kuljettamiseen. 

Bergströmin ja Leppäsen (2021, s. 83) mukaan tarpeet voidaan myös jakaa tiedostamatto-

miin ja tiedostettuihin. Tiedostamattomilla tarpeilla tarkoitetaan piileviä tarpeita, joita pyritään 

selvittämään esimerkiksi mainostamalla jotain uutta tuotetta. Tiedostamattomiin tarpeisiin 

kuuluvat myös edellisessä kappaleessa mainitut välinetarpeet, sillä ne ovat tunnepohjaisia. 

Tiedostettujen tarpeiden olemassaolo tiedetään. Tuotteetkin voidaan jakaa ei-välttämättömiin 

ja välttämättömiin. Ei-välttämättömiä tuotteita ovat esimerkiksi hierova istuin sekä sähköinen 

pullonavaaja. Ei-välttämättömistä tuotteista on kuitenkin mahdollista tehdä lähes välttämättö-

miä ja haluttavia, jos markkinoija pystyy perustelemaan kuluttajalle näiden tuotteiden tarpeel-

lisuuden. Välttämättömiksi tuotteiksi luokitellaan vaatteet ja ruoka. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 84) huomauttavat, että tutkimusten mukaan rahan aiheutta-

milla tunteilla on vaikutusta asiakaskäyttäytymiseen. Hyvänä esimerkkinä voidaan pitää uh-

kapelivoittoja ja veronpalautuksia, jotka yleensä käytetään vähemmän suunnitellusti vaikkapa 

hemmotteluun. Vastakohtana ovat palkkatulot, jotka käytetään usein harkiten ja suunnitel-

lusti. Mielihyvä koostuu jonkin tuotteen aiheuttamasta positiivisesta kokemuksesta, jossa liit-

tyvät yhteen aistit, fantasiat sekä tunteet. Markkinoinnilla pyritään aiheuttamaan kuluttajissa 

positiivisia tunnetiloja, sillä hyväntuulisuudella on vaikutusta ostotilanteissa. Mahdollisella ku-

luttajan kokemalla ärtymyksellä on vaikutusta palvelukokemukseen ja se voi johtua muista 

asiakkaista, asiakaspalvelijasta tai kuluttajasta itsestään. 

Bergströmin ja Leppäsen (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 syytä sille, miksi kuluttaja ostaa tavaroita tai palveluita. Kulut-

tajan tarpeet, käytettävissä olevat tulot, persoonallisuus sekä organisaatioiden markkinointi-

toimenpiteet vaikuttavat ostomotiiveihin. Ostomotiivit on mahdollista jakaa tunne- ja järkipe-

räisiin ostomotiiveihin. Yksilöllisyys, muiden hyväksyntä sekä muodikkuus luokitellaan tunne-

peräisiksi motiiveiksi ja järkiperäisiä motiiveja ovat esimerkiksi tehokkuus, helppokäyttöisyys 

sekä hyödykkeen hinta. Kuluttajalle on tärkeää, että hän pystyy selittämään hankkimansa 

hyödykkeen muille ja itselleen järkisyillä, vaikka itse hyödyke olisi hankittu tunteella. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 86–87) kertovat yksilön maailmankuvan rakentuvan tie-

doista ja käsityksistä ympäröivästä maailmasta, itsestä sekä muista ihmisistä. Arvoilla ja 
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asenteilla on merkittävä osuus maailmankuvassa. Arvot ohjaavat yksilön valintoja, tekoja 

sekä ajattelua. Ihmiset kokevat arvot tärkeiksi, kuten vastuullisuuden ja turvallisuuden. Yritys-

ten on tärkeää tuoda omia arvojaan julki ja markkinoida kuluttajien arvomaailmaa vastaavia 

tuotteita, sillä kuluttajat haluavat tunnistaa markkinoivien organisaatioiden arvot omakseen. 

Asenteilla on vaikutusta siihen, että miten kuluttaja suhtautuu esimerkiksi yritykseen tai tuot-

teeseen. Ihmisen asenteet muodostuvat saadun tiedon pohjalta ja tuotteen käyttökokemuk-

sista. Asenteeseen vaikuttavia tekijöitä ovat myös ympäristön ja ryhmän vaikutus, johon las-

ketaan kuuluvan esimerkiksi tuttavat, perhe, kulttuuri, media sekä nettiyhteisöt. Asenteilla on 

merkitystä esimerkiksi siihen, että miten yksilöt huomioivat mainoksia ja ymmärtävät niiden 

sisältöä. Muutokset asenteissa tapahtuvat hitaasti, mutta negatiiviset muutokset voivat tapah-

tua nopeastikin. Positiivinen asenne ei johda joka tilanteessa ostopäätökseen. Kuluttajalla voi 

olla esimerkiksi positiivinen asenne kallista kelloa kohtaan, mutta hän ei sitä päädy kuiten-

kaan ostamaan, sillä taloudellinen tilanne vaikuttaa ostoon. 

Bergströmin ja Leppäsen (2021, s. 89) mukaan oppimisella on osuutensa kuluttajakäyttäyty-

miseen. Ehdollistuminen on yksi oppimisen tasoista ja siinä ihminen oppii reagoimaan tietyllä 

tapaa johonkin tiettyyn ärsykkeeseen. Mallioppimisessa on kyse siitä, että ihminen toimii jon-

kin tietyn mallin mukaisesti. Hyvä esimerkki mallioppimisesta on, että kuluttaja pyrkii pukeutu-

maan kuten hänen esikuvansa. Korkeatasoisessa oppimisessa on kyse siitä, että kuluttaja 

perehtyy tuotevalikoimaan ja pyrkii ratkaisemaan jonkin ongelman. Jonkin tuotteen kyky rat-

kaista ongelmia selviää kuluttajalle käyttämällä eri tuotteita. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 89–90) huomauttavat, että oppimisen perustana on eri asi-

oiden muistaminen ja niiden hyödyntäminen. Asioiden poikkeuksellisuudella ja toistumisella 

sekä tunteilla ja motiiveilla on vaikutusta siihen, kuinka hyvin jokin asia muistetaan. Markki-

nointimielessä olisi tärkeää, että kuluttajalle jäisi ostohetkestä mieleen myönteisiä muistoja. 

Kuluttajan yksilölliset tekijät ja ikä vaikuttavat asioiden muistamiseen. Alalle saapunut uusi 

tuote muistuu parhaiten mieleen ja myös tutut tuotteet ja positiivinen tunnetila edesauttavat 

muistamista. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 90) toteavat havaitsemisen olevan aktiivista tiedon etsintää, 

johon vaikuttavat ihmisen aiemmat uskomukset ja tiedot. Havaitsemisprosessin etenemiseksi 

ihmisen tulisi kiinnittää huomiota ärsykkeeseen, kuten mainokseen. Havaitsemisessa yksilö 

tulkitsee ärsykettä. Liiallisen tiedon vuoksi ihmisellä ei ole mahdollisuutta havaita kaikkia ym-

päröiviä ärsykkeitä, vaan hän tarkkailee vain hänelle itselleen merkityksellisiä asioita. 
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Markkinoinnin viestit kilpailevat muiden yritysten markkinointiviestien lisäksi kaikkia vallitsevia 

ärsykkeitä vastaan. Markkinoijalla on paljon haasteita, sillä ihminen kohtaa satoja markkinoin-

nillisia ärsykkeitä päivittäin, josta hän havaitsee kymmeniä ja niistä kymmenestä hän muistaa 

parin päivän päästä ainoastaan muutaman. Ihmisen havainnointikykyyn vaikuttavat sosiaalis-

ten tekijöiden lisäksi yksilön ominaisuudet sekä ärsykkeiden ominaisuudet. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 91–92) kertovat, että sitoutumisella ostoon ja ostamisen 

merkityksellä tarkoitetaan kuinka paljon rahaa, aikaa ja vaivannäköä kuluttaja on valmis käyt-

tämään ostamiseen ja kuinka tärkeä jokin tuote on hänelle. Kuluttaja on valmis panostamaan 

ostoon, mikäli ostettava tuote on hänelle hyvin merkityksellinen. Päivittäistavarat ovat kulutta-

jille usein vähämerkityksellisiä, mutta niihinkin ollaan valmiita panostamaan, sillä päivittäista-

varoissakin kuluttaja voi olla merkkiuskollinen. Kiire tai tärkeä tilanne voi kuitenkin laittaa ku-

luttajan toimimaan normaalista poiketen. Merkkiuskollisuudesta puhutaan voimakkaan sitou-

tumisen yhteydessä ja sillä tarkoitetaan sitä, että kuluttaja on kiintynyt johonkin tuotteeseen 

tai ennen kaikkea johonkin merkkiin. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 92) huomauttavat elämäntyylin ja persoonallisuuden kuulu-

van myös psykologisiin tekijöihin. Elämäntyylin ja persoonallisuuden mittaaminen on vaikeaa 

ja niitä kutsutaan pehmeiksi tekijöiksi. Elämäntyyli selittää kuluttajan ostoprosessin etene-

mistä, asiakaskäyttäytymistä, ostopäätöksen tekemistä sekä sen merkitystä kuluttajalle. Per-

soonallisuuden osatekijöiksi lasketaan esimerkiksi älykkyys, kiinnostuksen kohteet, elämän-

kokemukset sekä biologinen tausta. Ihmisen persoonallisuus määrittelee, että mitkä asiat 

ovat hänelle ostoissa merkityksellisiä ja millä tavalla hän kertoo kokemuksistaan muille ihmi-

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

2.1.3 Sosiaaliset tekijät 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 94–95) toteavat, että tutkimalla kuluttajan toimintatapoja so-

siaalisissa ryhmissä, saadaan selville näiden ryhmien vaikutus hänen ostokäyttäytymiseensä. 

Sosiaalisista tekijöistä on helposti mitattavissa kuluttajan sosiaaliluokka sekä minkälaisiin ryh-

miin hän kuuluu. Sosiaalisilla ryhmillä eli viiteryhmillä tarkoitetaan ryhmiä, mihin ihmisillä on 

halu samaistua. Kirjoittajat jakavat viiteryhmät kolmeen eri ryhmään, joita ovat ihanneryhmät, 

negatiiviset viiteryhmät sekä jäsenryhmät. Urheiluseura on yksi esimerkki ihanneryhmästä. 

Julkisuuden henkilö voi olla myös ihanneryhmä, koska häneen halutaan samaistua. 
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Negatiiviset viiteryhmät ovat vieroksuttavia ja sellaisia ryhmiä, mihin ei haluta kuulua. Ryh-

miä, joissa ollaan jäseniä, kutsutaan jäsenryhmiksi. Jäsenryhmät voivat olla ensisijaisia tai 

toissijaisia. Ensisijainen jäsenryhmä on esimerkiksi perhe ja toissijainen jäsenryhmä voi olla 

esimerkiksi urheiluseura, jonka jäseniä nähdään vain harvoin. 

Bergströmin ja Leppäsen (2021, s. 95–96) mukaan perheellä on iso vaikutus yksilön osto-

käyttäytymiseen. Lapset omaksuvat vanhemmiltaan normeja, tapoja, asenteita ja kulutustot-

tumuksia, joilla on tulevaisuudessa vaikutusta heidän oman perheensä ostokäyttäytymiseen. 

Puolisolla ja lapsilla on myös vaikutusta ostokäyttäytymiseen. Kalliimmista ostoksista teh-

dään päätökset yhdessä puolison kanssa. Ajanpuute johtaa perheissä usein siihen, että han-

kinnat tekevät ne, jotka ehtivät. Markkinoijalle olisi tärkeää tietää että, kuka perheenjäsen te-

kee eniten ostopäätöksiä, jotta markkinointiviestintä osattaisiin suunnata oikein. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 97–98) toteavat, että ihmiset käyttävät paljon aikaa tiedon-

hakuun ja keskusteluun yhteisöpalveluissa. Näin ollen sosiaaliset yhteisöt vaikuttavat yhtä 

paljon ostopäätöksiin kuin perhe. Ihmisille on tärkeää kuulla muiden kokemuksia yrityksistä, 

hyödykkeistä sekä niiden hinnoista. Luottamusta, rehellisyyttä sekä avunantoa pidetään mer-

kittävinä osina yhteisöllisyyttä. Sosiaalisten yhteisöjen merkitys ihmisille on suuri, sillä ne 

mahdollistavat ihmisen perustarpeet, kuten yhteisöön kuulumisen ja yhteydenpidon. Sosiaali-

sessa verkossa kuluttajat jakavat toisilleen esimerkiksi hyviä ja huonoja kokemuksia yrityk-

sistä, vaikka yrittäjä ei sitä haluaisikaan. Yksittäisten tuotteiden hinnat ovat myös helposti ku-

luttajien saatavilla. Yritysten pärjäämistä sosiaalisessa verkossa auttaa avoimuus ja tuoteke-

hitys yhdessä kuluttajien kanssa. Osallistavalla markkinoinnilla tarkoitetaan sitä, kun kulutta-

jat mainostavat yrityksiä tai heidän tuotteitaan. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 99) mainitsevat yksilön tai perheen sosiaaliluokan koostu-

van demografisista tekijöistä, joita ovat ammatti, koulutus, asuminen sekä tulot. Yksilön tai 

perheen yhteiskunnallista asemaa kutsutaan sosiaaliluokaksi. Eri sosiaaliluokat tarjoavat 

markkinoijalle erilaisia kohderyhmiä, sillä sosiaaliluokalla on vaikutusta kulutuskäyttäytymi-

seen. Luokkatietoisuus vaikuttaa kuluttajan ostovalintaan, sosiaaliseen liikkuvuuteen sekä vii-

teryhmien merkitykseen päätöksenteossa. Ihmiset kuluttavat pääosin siten, miten ajattelevat 

oman sosiaaliluokkansa kuluttavan. Statuskuluttajilla tarkoitetaan ihmisiä, jotka ostavat hyö-

dykkeitä yli varojensa, sillä heillä on halu kuulua korkeampaan sosiaaliluokkaan. Statuskulut-

tajille on myös vastakohta, jossa etenkin nuoret pyrkivät kulutuskäyttäytymisellään viesti-

mään kuuluvansa todellisuutta alempaan sosiaaliluokkaan. Ihmiset eivät kuitenkaan aina 
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anna luokkatietoisuuden vaikuttavan kulutukseensa, vaan he tekevät päätöksensä omien 

mieltymysten ja harkintakyvyn mukaisesti. Erot sosiaaliluokkien välillä ovat Suomessa Euroo-

pan keskiarvoa pienemmät. Koulusta valmistuminen voi nostaa ihmisen sosiaaliluokissa ylös-

päin. Kehittyvissä maissa ihmisillä ei ole välttämättä mahdollisuutta nousta seuraavaan sosi-

aaliluokkaan, sillä erot sosiaaliluokkien välillä ovat niin suuret. 

Isohookana (2007, s. 73–74) huomauttaa, että markkinoijan tulee seurata koko toimintaym-

päristöä ja sen muutoksia, sillä ympäristötekijöillä on suuri merkitys kuluttajakäyttäytymi-

sessä. Kuluttajat ostavat välttämättömien hyödykkeiden lisäksi esimerkiksi hyvinvointipalve-

luja ja matkoja, mikäli taloustilanne ja tulevaisuuden näkymät ovat hyvässä kunnossa. Viime 

vuosien aikana toimintaympäristömme on kokenut ison muutoksen teknologisen kehityksen 

vuoksi. Teknologian hyödyntäminen ei kuitenkaan ole kaikissa ikäryhmissä samalla tasolla, 

sillä nuoret käyttävät teknologiaa enemmän kuin vanhemmat ihmiset, ja tämä eroavaisuus 

näkyy kulutus- ja mediakäyttäytymisessä. Sosiaalinen ympäristö koostuu suhteista eri yrityk-

siin ja toisiin ihmisiin. Yksin asuva kuluttaja arvostaa pieniä pakkauskokoja ja hänelle on tyy-

pillistä asioida kaupungin ulkopuolisten kauppojen sijaan lähikaupassa. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 101–102) kertovat, että kulttuurilla on monia ymmärtämista-

poja. Liikkuminen, vapaa-ajan vietto sekä asuminen kuuluvat materiaalikulttuuriin, joka on 

aistittavissa oleva konkreettinen ympäristö. Taiteessa ja tieteessä on kyse korkeakulttuurista, 

jonka vastakohta on kansankulttuuri. Yrityskulttuureita kohdataan liike-elämässä. Kulttuurin 

perusta muodostuu jo pienestä lapsesta alkaen. Näitä asioita ovat arvot, uskomukset, uskon-

not, ihmissuhteet, historia sekä yhteiskuntarakenne. Kyseisten asioiden lisäksi kulttuurille 

tunnusomaisia asioita ovat esimerkiksi perinteet, symbolit ja rituaalit. Kulttuuri vaikuttaa ihmi-

sen persoonallisuuteen, sillä jokainen syntyy jonkinlaiseen kulttuuriympäristöön. Ihmiset otta-

vat kulttuurista vaikutteita itseensä, kuten arvoja, asenteita, malleja sekä toimintatapoja. Kult-

tuurit kokevat jatkuvasti muutoksia. Hyvänä esimerkkinä on yrityskulttuurissa vallitsevat vas-

tuullisuus ja ympäristöarvot, joiden rooli oli kymmenen vuotta sitten huomattavasti pienempi. 

Valtakulttuurit sisältävät pienempiä ryhmiä, jotka ovat alakulttuureja. Alakulttuurin sisällä käy-

tös- ja kulutustavat ovat tiukkaan määriteltyjä, ja niitä on lähes pakko noudattaa. Alakulttuurit 

muodostuvat usein jonkin yhteisen intohimon ympärille. Alakulttuureilla on vaikutusta moneen 

asiaan, kuten pukeutumiseen, mielipiteisiin, mediakulutukseen poliittisiin mielipiteisiin sekä 

haluun kokeilla tuoteuutuuksia. 
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2.1.4 Digitalisaation vaikutus asiakaskäyttäytymiseen 

Komulainen (2018, s. 38) toteaa digitaalisten kanavien mahdollistavan asiakkaiden havain-

nointia ja haastatteluja. Asiakkaiden havainnointi ja haastattelu auttaa yritystä ymmärtämään, 

millaisia asiakkaiden tarpeet ovat tulevaisuudessa. 

Ilmarisen ja Koskelan (2015, s. 53) mukaan digitalisaation vuoksi kuluttajien tavat ostaa, 

käyttää palveluita, kommunikoida, hankkia tietoa, kertoa mielipiteitään sekä henkilökohtaisen 

brändin luonti ovat muuttuneet täysin. Digitaaliset palvelut auttavat uusien ihmissuhteiden 

luomisessa. Digitalisaation vuoksi kuluttajalla on lukuisia muita vaihtoehtoja helposti saata-

villa, mikäli yritys ei pysty vastaamaan hänen tarpeeseensa. Digitalisaation vuoksi nämä 

muut vaihtoehdot voivat tulla kotimaan rajojen ulkopuoleltakin. 

Ilmarinen ja Koskela (2015, s. 53–54) toteavat helppouden, alhaisen hinnan, laadun ja no-

peuden olleen yritysten kilpailukeinoja jo ennen digitalisaatiota, mutta digitalisaatio on tuonut 

kansainväliset yritykset jokaisen kuluttajan saataville. Kuluttajat odottavat suomalaisiltakin yri-

tyksiltä ylivertaista helppoutta, laatua ja nopeutta. Hinnan tulee olla kilpailukykyinen, mutta 

sen ei tarvitse olla halvin. Kuluttajien kynnys vaihtaa palveluntarjoajaa on digitalisaation 

myötä pienentynyt, sillä vaihtoehtoja on paljon saatavilla ja kuluttajista on tullut digitalisaation 

myötä kärsimättömiä. Kuluttajat odottavat, että palvelut ovat helposti saatavilla vuorokauden 

jokaisena ajankohtana ja asioiden tulisi tapahtua välittömästi, kun kuluttajalla ilmenee jokin 

tarve. Kuluttajan on vaikea ymmärtää, miksi kodin lähettyvillä sijaitsevan verkkokaupan tuot-

teen saamisessa kestää pidempään, kuin kansainvälisen yrityksen lähettämällä tuotteella, 

joka lähetetään Suomen rajojen ulkopuolelta. Digitalisaatio on tehnyt myös hintavertailusta 

helppoa. Musiikkia, uutisia, elokuvia, pelejä ja kaikkea muuta on saatavilla ilmaiseksi. Mikäli 

yrityksen tuote tai palvelu ei vastaa kuluttajan odotuksia, asiakas vaihtaa ostopaikkaa, sillä 

muut vaihtoehdot ovat digitalisaation myötä helposti saatavilla. 

Ilmarinen ja Koskela (2015, s. 56) kertovat asiakkaiden odottavan yrityksiltä rehellisyyttä, 

avoimuutta ja omien lupausten mukaista toimintaa, jossa ei unohdeta yhteiskunnallisia ar-

voja. Epäeettisestä toiminnasta tai ristiriitaisesta tiedonannosta voi seurata sosiaalisessa me-

diassa kuluttajien kesken käytävä 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 pyrkivät välttämään kontaktia myyjiin ja koko yritykseen, sillä kuluttaja ei halua tulla 

myyjän toimesta häirityksi. Kuluttajien ostoprosessin omatoimisuuden vuoksi yrityksille tärkeä 

asiakasymmärrys jää puutteelliseksi. 

Bergströmin ja Leppäsen (2021. s. 103) mukaan kyse on rutiiniostotilanteesta, kun asiakas 

ostaa hyödykkeen tottumuksesta. Rutiiniostotilanteissa asiakas ostaa tuttuja tuotteita ja käyt-

tää niiden ostamiseen hyvin vähän vaivaa ja aikaa. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset tuot-

teista mahdollistavat rutiiniostotilanteen, jossa tuotteisiin ei käytetä paljoa rahaa. Lisäksi riski 

on rutiiniostotilanteissa pieni. Jonkin verran harkitussa ostossa asiakkaan rahankäyttö, vai-

vannäkö ja ajankäyttö lisääntyvät. Nämä ostot ovat epäsäännöllisiä ja niissä riski on suu-

rempi, kuin rutiiniostotilanteissa. Harkitulle ostolle on ominaista runsas ajankäyttö siihen, että 

asiakas tutustuu ja vertailee tuotevalikoimaa. Harkituissa ostoissa riski on suuri, sillä ostokset 

ovat kalliita. Harkittu ostos on esimerkiksi asunto. 

Juuti ym. (2013, s. 124) toteavat ostoprosessin alkavan tarpeen tunnistamisesta. Bergström 

ja Leppänen (2021, s. 104) toteavat uusintaoston tarpeen nousevan esiin siinä vaiheessa, 

kun vanha tuote loppuu tai rikkoutuu. Täysin uuden tuotteen ostamisessa piilee riski epäon-

nistumiselle, ja se aiheuttaa asiakkaassa epäröintiä. Ärsyke on heräte, joka saa ostajan toi-

mimaan tarpeen täyttämiseksi. Kylmä, nälkä ja jano ovat fysiologisia ärsykkeitä, mutta ärsyk-

keet voivat myös olla kaupallisia tai sosiaalisia. Yritysten mainokset ovat kaupallisia ärsyk-

keitä ja sosiaalinen ärsyke voi olla esimerkiksi ystävien tai perheenjäsenten antama ärsyke 

tuotteen hankintaan. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 104) toteavat ostoprosessin seuraavan vaiheen olevan tie-

donkeruu. Ostaja ryhtyy tiedonkeruuseen siinä vaiheessa, kun hän päättää ratkaista koke-

mansa tarpeen tai ongelman. Ajankäyttö tiedonkeruussa määräytyy pitkälti sen mukaan, että 

kuinka kallis tuote on kyseessä. Ostajan persoonallisuus ja vaihtoehtojen määrä tuotteissa 

vaikuttavat tiedonkeruun monimutkaisuuteen. Ostaja pystyy pienentämään oston riskiä tutus-

tumalla eri tuotevaihtoehtoihin. Ostaja saa tietoa hyödykevaihtoehdoista esimerkiksi per-

heeltä, internetistä, tiedotusvälineistä sekä omista kokemuksistaan. Juuti ym. (2013, s. 125) 

kertovat, että ostoprosessi saattaa kuitenkin keskeytyä informaation ylitarjonnan vuoksi. 
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Bergström ja Leppänen (2021, s. 104–105) kertovat, että 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 jälkeen löytämänsä tuotteet paremmuusjärjestykseen niiden ominaisuuk-

sien perusteella, jotka ostaja kokee tärkeiksi. Paremmuusjärjestykseen vaikuttavia kriteereitä 

ovat esimerkiksi status, laatu, hinta, vastuullisuus sekä kotimaisuus. Ostopäätökseen vaikut-

tavat kriteerit vaihtelevat paljon kuluttajien välillä. Kuluttaja analysoi myös eri vaihtoehtojen 

riskejä. Riskit voivat liittyä esimerkiksi talouteen, terveyteen, ajankäyttöön sekä laatuun. Inter-

netin myötä ajankäyttöön liittyvä riski on pienentynyt, sillä internet mahdollistaa nopean tuote-

vertailun. Juuti ym. (2013, s. 125) mainitsevat kuluttajan luovan mahdollisista vaihtoehdoista 

ryhmän, jonka tuotteita hän arvioi ja tarkastelee tarkemmin. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 105–106) mainitsevat, että kuluttaja tekee ostopäätöksen 

sopivan vaihtoehdon löydyttyä. Ostoprosessi voi kuitenkin katketa, vaikka ostopäätös olisikin 

tehty, jos kuluttajan haluamaa tuotetta ei olekaan tarjolla. Ostotapahtuma on itsessään yksin-

kertainen, sillä siihen kuuluu päätös ostopaikasta ja ostoehdoista, kuten maksutavasta sekä 

tuotteen mahdollisesta toimituksesta. Ostajan ostopaikka saattaa määräytyä sillä, että halut-

tua tuotetta myydään vain yhdessä paikassa. Ostaja päättää myös, ostaako hän hyödykkeen 

kivijalkakaupasta vai verkkokaupasta. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 106) huomauttavat, ettei ostaminen ole ostoprosessin vii-

meinen vaihe, vaan siihen kuuluu vielä hankitun tuotteen tai palvelun käyttäminen. Ostajan 

oston jälkeiseen käyttäytymiseen vaikuttaa hänen tyytyväisyytensä tai tyytymättömyytensä 

hankittuun hyödykkeeseen. Tyytyväisyys johtaa mahdollisesti hyödykkeen uusintaostoon ja 

antaa positiivista palautetta. Tyytymätön ostaja päätyy palauttamaan tuotteen ja antaa nega-

tiivista palautetta yritykselle ja kertoo myös muille ikävästä kokemuksestaan. Tiedollinen risti-

riita eli kognitiivinen dissonanssi voi aiheuttaa tyytymättömyyttä. Kyseisessä tilanteessa os-

taja haluaa vaihtaa ostetun tuotteen toiseen, sillä häntä on alkanut kaduttaa esimerkiksi mak-

setun tuotteen hinta. Parhaan tuotevaihtoehdon löytäminen ei ole aina helppoa ja päätöksen 

jälkeen ostaja voi kokea ristiriitaa ja epävarmuutta. Epävarmuuden poistamiseksi ostaja ha-

kee ostetulle tuotteelle tukea muilta ihmisiltä. Juuti ym. (2013, s. 126) toteavat, että myyjällä 

on iso rooli asiakkaan epävarmuuden hillitsemisessä. Myyjä voi esimerkiksi tiedustella asiak-

kaalta ostetun tuotteen toiminnasta ja samalla vielä kertaalleen kehua tuotteen ominaisuuk-

sia. Yritys voi ylläpitää asiakassuhteita lähettämällä asiakkailleen esimerkiksi joulukortin. 
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2.3 Kuluttajatyypit 

Keskinen ja Lipiäinen (2013, s. 27–28) jakavat kuluttajat määrätietoisiin, seurailijoihin sekä 

seikkailijoihin heidän käyttäytymisensä perusteella. Määrätietoiset tekevät nopeita ostopää-

töksiä, johon vaikuttavat tuotteen hyvälaatuisuus, hinta tai brändi. Määrätietoiset ovat asia-

kasuskollisia, eivätkä he perehdy tuotevalikoimaan itse, vaan suosivat tuotetestien voittajia 

sekä lukevat muiden kuluttajien arvioita. Seurailijat ottavat uudet hyödykkeet käyttöönsä 

vasta sen jälkeen, kun muut kuluttajat ovat todenneet ne hyviksi ja toimiviksi. He eivät myös-

kään jaa omia kokemuksiaan muille. Seurailijoiden asiakaskäyttäytyminen on siis hyvin riski-

töntä. Seikkailijoille on ominaista olla kiinnostunut palveluista ja tuotteista. Seikkailijoille on 

nautinnollista perehtyä kyseiseen hyödykkeeseen, mutta he eivät anna juurikaan painoarvoa 

tarjouksille. He eivät pidä kiirettä ostopäätöksen teossa, ja he kyselevät ja lukevat muiden ar-

vioita. Seikkailijat jakavat myös muille omia kokemuksiaan ja näin ollen he ovat hyviä suosit-

telijoita. Yrityksen kannalta seikkailijoiden negatiivinen asia on heidän matala asiakasuskolli-

suutensa. 

Bergströmin ja Leppäsen (2021, s. 90–91) mukaan innovatiivisuudella tarkoitetaan kuluttajan 

halukkuutta omaksua ja kokeilla uusia hyödykkeitä sekä riskinottohalua ostotilanteissa. Kulut-

tajat voidaan jakaa edelläkävijöihin, mattimyöhäisiin, mielipidejohtajiin sekä enemmistöön. 

Edelläkävijöillä tarkoitetaan innokkaasti uutuuksia kokeilevia kuluttajia, jotka hamuavat sään-

nöllisesti tietoa uutuuksista. Mattimyöhäisille on tavanomaisesta tutustua tuotteisiin siinä vai-

heessa, kun ne ovat jo vanhoja. He eivät myöskään seuraa markkinoilla tapahtuvia muutok-

sia. Mielipidejohtajille on ominaista toimia kuten edelläkävijät sillä erotuksella, että heidän ta-

voitteenaan on vaikuttaa myös ympäristöönsä. Mielipidejohtajat jakavat tuotekokemuksiaan 

esimerkiksi blogeissaan ja he ovatkin tärkeitä suosittelijoita yritykselle. Enemmistö omaksuu 

uutuuksia suhteellisen hitaasti ja he saavat tietoa mielipidejohtajilta. Enemmistö on yrityksille 

merkityksellinen ryhmä, sillä he mahdollistavat tuotteen menestymisen markkinoilla. 



20 

3 ASIAKASKOKEMUS 

Saarijärven ja Puustisen (2020, s. 13) mukaan käsitteenä asiakaskokemus on ollut olemassa 

niin kauan, kuin taloudellista toimintaa on harjoitettu. Asiakaskokemus rakentuu asiakkaan ja 

organisaation välisistä vuorovaikutushetkistä. Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 7) toteavat, että 

bisneskielessä asiakaskokemus on ollut englanninkielisenä terminä käytössä kuluvan vuosi-

tuhannen alusta lähtien. 

Tuulaniemi (2011 s. 37) toteaa asiakaskokemuksen rakentuvan yrityksen asiakaspalvelun 

laadusta, palveluominaisuuksista, helppokäyttöisyydestä ja luotettavuudesta. Näiden lisäksi 

asiakaskokemukseen vaikuttaa mainonta sekä mahdolliset kontaktit ennen itse palvelua. 

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen 

Sanoma Media Finlandilla (2023) todetaan asiakaskokemuksen muodostuvan hankitusta 

hyödykkeestä ja siihen liittyvästä viestinnästä, palvelusta ja ostotapahtuman jälkeisistä asi-

oista. Pienilläkin asioilla on merkitystä asiakaskokemuksen muodostumiseen. Esimerkiksi or-

ganisaation nettisivujen helppokäyttöisyys ja organisaation tapa vastata puhelimeen, ovat 

asioita, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen. Jokainen asiakkaan ja organisaation kohtaa-

minen heikentää tai parantaa asiakaskokemusta ja vaikuttaa asiakkaalle syntyvään mieliku-

vaan organisaatiosta.  

Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 63) kuvaavat asiakaskokemusta kosketuspistepolkuna, joka 

sisältää 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 

kääntyä negatiiviseksi, mikäli jokin viimeisistä kosketuspisteistä on epäonnistunut. Asiakas-

kokemuksen kannalta kosketuspistepolun tärkeimmät kohdat ovat kokemuksen positiivisten 

ja negatiivisten huippujen lisäksi kohtaamisen loppu. Kohtaamisen onnistuneella lopulla voi-

daan pelastaa aiemmin kohtaamisen aikana tapahtuneita negatiivisia asioita. Yritysten tulisi 

myös pohtia, että olisiko mahdollista täydentää kosketuspistepolkua jollain kosketuspisteellä, 

joka parantaisi asiakaskokemusta. 

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

Ensimmäinen kokonaisuus on sosiaalisessa mediassa ja digitaalisessa ympäristössä 
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tapahtuva kohtaaminen asiakkaiden kanssa, joka on digitalisaation myötä tullut tärkeäm-

mäksi. Fyysiset kohtaamiset asiakkaan ja organisaation välillä on asiakaskokemuksen toinen 

kokonaisuus. Kolmas kokonaisuus koostuu esimerkiksi asiakkaan oletuksista sekä mieliku-

vista brändiä kohtaan. Asiakkaat omaavat eri brändeistä erilaisia mielikuvia, jotka liittyvät esi-

merkiksi laatuun ja hintaan. Kolmatta kokonaisuutta kutsutaankin tiedostamattomaksi tunne-

kokemukseksi. He toteavat, että kaikki edellä mainitut kokonaisuudet ovat tiukasti yhteydessä 

toisiinsa ja näin muodostavat kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen. Näin ollen hyvä asia-

kaskokemus voi olla vaarassa, mikäli jokin osa-alueista ei miellytä kuluttajaa. 

Tuulaniemi (2011, s. 37) jakaa asiakaskokemuksen tunteisiin, merkityksiin sekä toimintaan. 

Tunnetasolla tarkoitetaan kokemuksen innostavuutta, kiinnostavuutta, tyyliä, helppoutta, tun-

nelmaa, miellyttävyyttä ja yrityksen kykyä koskettaa kuluttajan aisteja. Merkitystaso sisältää 

kuluttajan kokemukseen liittyviä mielikuvia. Tämän lisäksi asiakaskokemuksen merkitysta-

soon liittyy unelmat, lupaukset, asiakkaiden elämäntavat sekä kulttuurilliset tavat. Toiminnan 

tasolla punnitaan yrityksen kykyä vastata kuluttajan toiminnalliseen tarpeeseen. Palvelun 

hahmotettavuus, eri prosessien sujuvuus, käytettävyys, saavutettavuus, monipuolisuus ja te-

hokkuus ovat myös kaikki osana toiminnan tasoa. 

3.2 Hyvä asiakaskokemus 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 58) toteavat, että asiakasodotus määrittelee, koetaanko 

asiakaskokemus hyväksi vai huonoksi. Odotusten alittuessa asiakaskokemus koetaan huo-

noksi ja odotusten täyttyminen johtaa tyytyväisyyteen. Asiakkaan onnellisuus voidaan saavut-

taa ylittämällä hänen odotuksensa.  

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 66–67) kertovat, että hyvään asiakaskokemukseen voi vai-

kuttaa todella moni asia, eikä niitä voi välttämättä kehittää kovinkaan nopeasti. Kyse voi olla 

esimerkiksi korkeasta työtyytyväisyydestä tai onnistuneesta johtamisesta. Hyvä asiakaskoke-

mus vaikuttaa asiakkaan tunteisiin. Onnistuneen asiakaskokemuksen jälkeen asiakas ei vält-

tämättä muista yksittäisiä sanoja tai tekoja, mutta hyvän asiakaskokemuksen aiheuttanut 

tunne jää muistoihin pidemmäksikin aikaa. 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 68–69) toteavat asiakasodotusten ylittymisen olevan tärkeää 

hyvän asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Pienelläkin hyvällä kokemuksella voi olla 
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lopputuloksen kannalta suuri merkitys. Kirjoittajat mainitsevat esimerkin koskien bussimat-

kustamista, missä bussikuski kehuu kenkiäsi. 

Killström (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, että yrityksen asiakaspalveluun saa yhteyden ongelmitta. 

Asioiden tuleminen kerralla kuntoon on myös osa helppoutta ja mahdollistaa onnistuneen 

asiakaskokemuksen. Tunne on asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijöistä selvästi merkit-

tävin ja se voi konkretisoitua esimerkiksi siten, että asiakas kokee itsensä tärkeäksi ja tulee 

huomioiduksi. Tunteet ovat tilanneriippuvaisia ja yksilöllisiä, joten tästä syystä tunteen luomi-

nen on haasteellista. Tehokkuudella tarkoitetaan yrityksen sisäisten toimintojen sujuvuutta. 

Asiakkaalle yrityksen tehokkuus näkyy esimerkiksi tuotteiden saatavuutena, tuotteiden toimi-

vuutena sekä asiakastietojen oikeellisuutena. 

Korkiakoski ja Gerdt (2016, Johtamisen työkalupakki -luku) toteavat, että hyvän asiakaskoke-

muksen merkittävin elementti on helppous. Helppouteen vaikuttavia tekijöitä ovat nopeus, 

saavutettavuus, asioinnin miellyttävyys ja prosessien sujuvuus. Nopeudella voidaan tarkoit-

taa yrityksen kykyä vastata ja palvella asiakasta mahdollisimman nopeasti asiakaspolun eri 

vaiheissa. Verkkokaupan kautta tilattujen tuotteiden toimitusnopeus on myös tärkeää. Saavu-

tettavuudella tarkoitetaan yrityksen aukioloaikojen laajuuden lisäksi myös tuote- ja palveluva-

likoiman laajuutta. Yhteistyö eri yritysten kanssa voi mahdollistaa laajemmat palvelut, sillä 

oman varaston laajentaminen ei ole jokaiselle yritykselle mahdollista. Työpaikan työilmapii-

rillä on suuret vaikutukset asioinnin miellyttävyyteen, sillä tyytyväiset työntekijät mahdollista-

vat myös tyytyväiset asiakkaat. Tärkeä tekijä asioinnin miellyttävyydessä on palvelulupaus, 

joka yrityksestä riippuen voi perustua esimerkiksi työntekijöiden saavutettavuuteen tai ulkoi-

seen viestiin, kuten työntekijöiden työasuihin. Prosessien sujuvuudella on vaikutus asiakkaan 

halukkuuteen asioida organisaation kanssa. Yritykset panostavat usein ostohetkeä edeltäviin 

tapahtumiin, mutta on tärkeää panostaa ostotapahtuman jälkeisiin tapahtumiin, kuten mah-

dollisiin reklamaatioihin. 
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3.3 Huono asiakaskokemus 

Löytänä ja Korkiakoski (2014, s. 23) mainitsevat, että asiakaskokemuksen hyvyyden tai huo-

nouden määrittelee asiakas, eikä esimerkiksi yrityksen johdon tai muiden työntekijöiden mieli-

piteillä ole merkitystä. 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 18) toteavat, että vaikka tuote olisi itsessään hyvä, niin muun 

muassa huono asiakaspalvelu ja hidas toimitus voivat johtaa huonoon asiakaskokemukseen. 

He (s. 70) kuvaavat huonojen asiakaskokemusten seuraamuksia kohtalokkaiksi. Huonon 

asiakaskokemuksen jälkeen yritys on saattanut kehittää toimintaansa, mutta silti asiakas on 

voinut jakaa huonot kokemuksensa mahdollisesti suurelle yleisölle sosiaaliseen mediaan. Yri-

tyksen kilpailukyvyn kannalta on erittäin tärkeää, että huonot asiakaskokemukset otetaan 

vastaan vakavuudella, sillä huonoilla asiakaskokemuksilla voi olla katastrofaaliset vaikutukset 

yrityksen olemassaoloon. Asiakkaan odotusten alittuminen johtaa huonoon asiakaskokemuk-

seen. Hyvinä esimerkkeinä voidaan pitää, että asiakas ei löydä lähikaupastaan etsimäänsä 

suosikkileipää tai verkkokaupan toimitusaika on luvattua pidempi. Huonoon asiakaskokemuk-

seen liittyy negatiivisia emootioita, joita voivat olla esimerkiksi järkytys, turhautuminen sekä 

ärsyyntyminen. Erittäin huonoissa asiakaskokemuksissa asiakas saattaa kokea tulleensa lou-

katuksi ihmisenä. Asiakkaan itsetuntoa on yleensä loukattu ja asiakas saattaa kokea, että 

asiakaskohtaaminen ei ole sujunut oikeudenmukaisesti. 

Karjalainen (2019) toteaa, että asiakaskokemukseen vaikuttaa myös oston jälkeiset tapahtu-

mat. Esimerkiksi verkkokaupassa asioivien asiakkaiden kohtaama liian hyökkäävä jälkimark-

kinointi sekä hankitun tuotteen palautuksessa ilmenevät ongelmat vaikuttavat asiakaskoke-

mukseen negatiivisesti. 

Gerdt ja Eskelinen (2018, Asiakkaiden muuttuvat odotukset -luku) toteavat muiden asiakkai-

den kokemusten vaikuttavan asiakkaan odotuksiin. Yksikin asiakkaan odotusten ylittävä ko-

kemus asettaa lähtötason tuleville odotuksille. Asiakasodotusten kasvaessa yrityksellä ei 

välttämättä ole mahdollisuutta pitää yllä vaadittua palvelutasoa. Asiakas kokee kokemuksen 

huonoksi, vaikka aikaisemmin saatu kokemus olisikin ollut hyvä. 

Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 7) toteavat, että organisaatiolla ei ole kuitenkaan täyttä mah-

dollisuutta vaikuttaa asiakaskokemukseen, sillä siihen vaikuttavat myös asiakkaiden tunteet 

ja alitajuntaisesti tehdyt tulkinnat yrityksestä. 
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3.4 Asiakaskokemuksen johtaminen 

Kurvinen ja Seppä (2016, s. 101) toteavat asiakaskokemuksen johtamisen kuvaavan yrityk-

sen tapaa tuottaa jatkuvasti tyytyväisiä asiakkaita. Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 11–12) mai-

nitsevat asiakaskokemuksen johtamisessa pyrittävän siihen, että jokaisessa kosketuspis-

teessä pystytään luomaan asiakkaalle tärkeitä kokemuksia, jolloin yritys pystyy maksimoi-

maan asiakkaalle tuotetun arvon. Yrityksen kaikella tekemisellä on vaikutus asiakaskokemuk-

seen, joten se on asiakassuhdejohtamista huomattavasti laajempi kokonaisuus. Tämä siksi, 

että asiakassuhdejohtamisen tarkoituksena on analysoida ja kerätä infoa asiakassuhteista, 

jonka avulla pyritään lisäämään yrityksen tuottoja ja kasvattamaan yksittäisten asiakassuhtei-

den arvoa. Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii yritykseltä asiakassuhdejohtamista koko-

naisvaltaisempaa ja järjestelmällisempää toimintaa. 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 26–27) toteavat asiakaskokemuksen johtamisen koostuvan 

strategisen suunnittelun lisäksi operatiivisesta toteutuksesta. Strateginen suunnittelu määrit-

tää, että millaista asiakaskokemusta yritys tavoittelee ja operatiivinen toteutus saattaa nämä 

asiat sanoista teoiksi. 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 27–32) kertovat, että operatiivinen- ja strateginen suunnittelu 

voidaan jakaa vielä neljään näkökulmaan. Strategisten valintojen näkökulma ja omistajaoh-

jauksellinen näkökulma ovat osana strategista suunnittelua. Asiakasnäkökulma ja operatiivi-

nen näkökulma kuuluvat operatiiviseen toteutukseen. Asiakaskokemuksen tavoitteet määri-

tellään omistajaohjauksellisesta näkökulmassa. Näiden tavoitteiden perusteella yritys voi al-

kaa miettimään millaisia asiakaskokemuksia tavoitellaan. Strategisten valintojen näkökul-

massa määritellään keinot sille, että miten omistajaohjauksen asettamat tavoitteet voidaan 

toteuttaa. Yrityksen tulee miettiä, että millaisin kilpailukeinoin yritysjohdon asiakaskokemuk-

selle asettamat tavoitteet pystytään toteuttamaan. Strategisesti suunnitellun tavoiteltavan 

asiakaskokemuksen saavuttaminen kuuluu operatiiviseen näkökulmaan. Asiakaskokemuk-

seen liittyvien tavoitteiden toteuttaminen koskee myös esimerkiksi asiakaspalvelijoita ja 

muuta myymälähenkilöstöä. Asiakasnäkökulmassa asiakas kertoo, kuinka hyvin yritys on on-

nistunut asiakaskokemuksen johtamisessa ja tavoitteiden toteuttamisessa. 

Löytänä ja Korkiakoski (2014, s. 22) kertovat strategian olevan tärkeä osa-alue asiakaskoke-

muksen johtamisessa, mutta ei kuitenkaan tärkein. Tämä johtuu siitä, että tärkeintä on saada 

strategia käytäntöön, sillä lopulta ainoastaan asiakkaan kokemuksella on merkitystä. 
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Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen, jotka ovat tapahtu-

misjärjestyksessä ensiaskeleet, kypsymisvaihe sekä jatkuvan kehityksen ylläpito. 

Löytänä ja Korkiakoski (2014, s. 23) toteavat, että ensiaskeleissa yritys pyrkii poistamaan 

merkittävimpiä kipupisteitä, joita yritys asiakkailleen toiminnallaan aiheuttaa. Tällainen kipu-

piste voi olla asiakaspalvelutaidot, joita yrityksen tulisi kehittää. Lupaukset asiakkaille heidän 

tarpeidensa huomioimisesta ja parhaasta palvelusta ovat myös osana ensiaskelia. Lupauk-

sissa on kuitenkin riskinsä, sillä asiakassuhteet saattavat päättyä, mikäli yritys ei pysty toteut-

tamaan lupauksiaan. Kypsymisvaiheessa yritys suorittaa asiakaskokemuksen johtamisen 

vastuunjaon, tekee muutoksia yrityskulttuuriin sekä lisää henkilöstön asiakaskokemusosaa-

mista. Kypsymisvaiheelle on ominaista, että asiakaskokemus otetaan huomioon jo kaikissa 

yrityksen osa-alueissa ja asiakkaan saama hyöty asetetaan yrityksen hyödyn edelle. Kypsy-

misvaihe sisältää myös hinnanmuutoksia yrityksen tarjoamissa palveluissa. Tutkimukset 

osoittavat, että asiakas on valmis maksamaan enemmän paremmasta kokemuksesta. Jatku-

van kehityksen ylläpitäminen on asiakaskokemuksen johtamisen viimeinen vaihe, jossa yri-

tyksen tulee tehdä jatkuvaa innovointia asiakaskokemuksen parantamiseksi. Jatkuvan kehi-

tyksen mahdollistaa se, että yritys on jatkuvasti tietoinen asiakkaiden tarpeista, käyttäytymi-

sestä ja odotuksista yritystä kohtaan. 

3.5 Asiakaskokemuksen mittaaminen 

Korkiakoski (2023, s. 127–132) toteaa, että ennen asiakaskokemuksen mittaamista on tär-

keää, että yrityksessä pohditaan tutkimuksen kohderyhmä, tutkimuskysymykset, tutkimuska-

nava sekä tutkimuksen ajankohta. Yrityksen tulisi kysyä palautetta asiakkailta, jotka ovat asi-

oineet jossain kosketuspisteessä. Asiakkaan kokemus yhden kosketuspisteen jälkeen voi olla 

hyvin vähäistä, mutta palautetta voi silti kysyä. Asiakkaat haluavat yleensä antaa yritykselle 

palautetta anonyymina, mutta tunnistettujen asiakkaiden palautteiden ongelmat ovat helpom-

min korjattavissa. Tutkimuskysymyksien luomisessa yrityksen tulee ottaa huomioon yrityksen 

omat tavoitteet, asiakkaan asiointikanava sekä asiakkaan tilanne. Yrityksen omat tavoitteet 

voivat näkyä kysymyksissä niin, että mikäli yritys haluaa panostaa asioinnin nopeuteen niin 

silloin kysymysten tulisi käsitellä juuri kyseistä osa-aluetta. Asiakastyytyväisyyskysely on jo 

itsessään kosketuspiste, jolla on vaikutusta asiakaskokemukseen. Väärässä kanavassa tehty 

kysely saattaa antaa asiakkaalle väärän viestin. Asiakaskokemuksen palautteen kysymisen 

ajankohdalla on vaikutusta vastausprosenttiin ja tuloksiin. Esimerkiksi monta päivää asioinnin 
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jälkeen lähetetyssä kyselyssä asiakkaalta on jo saattanut jotkin kehityskohdat unohtua, jolloin 

yritykseltä jää tiedot saamatta. Nykyisin kyselyt on usein tehty valmiiksi johonkin työkaluun ja 

sen lähettäminen asiakkaalle onnistuu automaattisesti. 

Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 102) toteavat, että valitettavan moni yritys tekee asiakaskoke-

mukseen liittyvät tutkimuksensa ainoastaan tavan tai tutkimisen vuoksi, jolloin itse asiakasko-

kemuksen kehittäminen jää varjoon. Tähän perimmäinen syy on mahdollisesti se, että yritys-

ten johdossa ei oteta tarpeeksi asiakkaiden tarpeita huomioon. 

Kähkönen ja Villa (2023) mainitsevat, että yrityksen tulee luoda syy sille, että asiakas kertoisi 

yrityksille omista tuntemuksistaan. Vallitsevia trendejä voidaan selvittää puhumalla asiakkaille 

ja keräämällä heiltä palautetta. Trendien selvittäminen mahdollistaa asiakaskokemuksen ke-

hittämisen. 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 140–141) mainitsevat, että asiakaskokemusta voidaan ku-

vata erilaisin mittarein. Tällaisia mittareita ovat palvelutilanteen vaivattomuus, helppous sekä 

odotusaika. Lisäksi asiakaspolun aikana asiakkaan kokemat tunteet, palvelun laatu ja asiak-

kaiden tavat asioida eri kosketuspisteissä ovat hyviä mittareita kuvaamaan asiakaskoke-

musta. On kuitenkin huomattava, että jokaisessa mittarissa on positiivisia ja negatiivisia ele-

menttejä. Esimerkiksi asiakkaan iällä voi olla vaikutusta siihen, kokeeko hän palvelutilanteen 

vaivattomaksi. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 374–375) kertovat yritysten seuraavan asiakastyytyväi-

syyttä jatkuvasti, jotta yritykset ehtivät ajoissa puuttumaan ongelmiin ja kehittämään uusia ta-

poja palvella. Ongelmien ilmetessä asiakkaiden menettämiseltä voidaan välttyä, kunhan nii-

hin reagoidaan nopeasti. Asiakastyytyväisyystutkimukset suunnataan yrityksen nykyisiin asi-

akkaisiin ja tutkimusten tarkoituksena ei ole verrata yritystä kilpailijoihin, vaan omien asiakkai-

den odotusten toteutumiseen. Tärkeää on huomata, että asiakkaan ostojen määrä ja toistuva 

ostaminen eivät välttämättä kerro tyytyväisyydestä, vaan asiakkaalla ei ole tiedossa muita yri-

tyksiä, mistä hän voisi haluamansa tuotteet hankkia. Asiakas ei siis ole tässä tilanteessa si-

toutunut yritykseen, vaan asiakas saattaa siirtyä heti toisen yrityksen asiakkaaksi, kun sellai-

nen löytyy. 

Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 102–104) jakavat asiakaskokemuksen kehittämisen ja mittaa-

misen passiivisiin ja aktiivisiin keinoihin. Passiivisilla keinoilla tarkoitetaan asiakkaan oma-
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aloitteisesti antamaa palautetta ja aktiiviset keinot tarkoittavat sitä, että palautetta kysytään 

asiakkailta aktiivisesti. Asiakkaan spontaanisti antamalla palautteella tarkoitetaan palautetta, 

jonka asiakas antaa valitsemallaan tavalla, valitsemanaan ajankohtana, haluamassaan pai-

kassa sekä täysin omasta aloitteestaan. On tärkeää, että palautteen antaminen on tehty hel-

poksi. Asiakkaita voidaan kannustaa palautteenantoon, sillä myös spontaanisti annettu pa-

laute on arvokasta. Hyviä palautekanavia ovat paperiset palautelomakkeet, palautesähkö-

postit, keskustelupalstat, palautepuhelimet sekä yrityksen nettisivuilta löytyvät palautelomak-

keet. Jokaisen yrityksen tulisi seurata sosiaalisessa mediassa käytävää keskustelua, sillä se 

auttaa yritystä ymmärtämään asiakkaitaan paremmin. Yritysten myyjät ja asiakaspalvelijat 

kirjaavat muistiinpanoja CRM-järjestelmään esimerkiksi siitä, että miksi jokin asiakas on jättä-

nyt tuotteen ostamatta tai päätynyt sopimuksen päättämiseen. Näitä muistiinpanoja analysoi-

malla yritys voi saada uusia kehityskohteita tietoonsa. Yrityksistä löytyy usein kuviteltua 

enemmän tietoa asiakaskokemukseen liittyen, mutta silti asiakaskokemusta mitataan perin-

teisillä asiakastyytyväisyyskyselyillä tai muilla tiedonlähteillä. 

Bergström ja Leppänen (2021, s. 357) tuovat esille, että moni yritys on ottanut käyttöönsä 

myös etnografisen tutkimuksen, jossa asiakastutkimusta suorittavan yrityksen työntekijä osal-

listuu ostosten tekoon asiakkaan kanssa. Tämän lisäksi työntekijä keskustelee asiakkaan 

kanssa ja tekee havaintoja. 

Questback (i.a., s. 9) ohjeistaa, että asiakaskokemuksen mittaamisesta hyötyy yrityksen li-

säksi myös yrityksen johto, yrityksen henkilöstö sekä asiakas. Asiakaskokemuksen mittaami-

nen antaa yritykselle kilpailuetua. Yrityksellä on mahdollisuus irtautua jatkuvasta hintakilpai-

lusta, mikäli se pystyy tarjoamaan asiakkailleen loistavan asiakaskokemuksen. Yritys pystyy 

lisäämään asiakasuskollisuutta, kasvattamaan suosittelijoiden määrää sekä lisäämään asiak-

kaiden antamien kehitysehdotusten määrää, mikäli asiakaskokemuksen mittaamista tehdään 

tarpeeksi usein. Yritysjohto pyrkii kehittämään liiketoimintaa, mihin asiakaskokemuksen mit-

taaminen antaa paljon hyödyllistä tietoa. Asiakaskokemuksen mittaaminen mahdollistaa hen-

kilöstön toiminnan kehittymisen parempaan asiakaskokemukseen tähtääväksi. Asiakaskoke-

muksen mittaamisen hyödyt näkyvät asiakkaalle niin, että asiakkailla on mahdollisuus antaa 

palautetta ja kehitysideoita yritykselle. Palautteen avulla yrityksellä on mahdollisuus kehittää 

toimintaansa asiakkaan haluamaan suuntaan. 
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3.6 Asiakaskokemuksen kehittäminen 

Löytänä ja Kortesuo (2011, s. 8) huomauttavat, että usein organisaatiot ajattelevat asiakas-

kokemuksen ja sen johtamisen vastaavan ainoastaan asiakaspalvelun kehittämistä. Asiakas-

kokemus on terminä kuitenkin paljon asiakaspalvelua kokonaisvaltaisempi, sillä siihen vaikut-

tavat kaikki organisaation osa-alueet, vaikka kaikki niistä eivät näykkään asiakkaalle suoraan. 

Korkiakoski ja Karhinen (2019 s. 43–46) jakavat asiakaskokemuksen kehittämisen seitse-

mään eri osa-alueeseen, joita ovat digitalisaatio, palvelumuotoilu, yrityskulttuuri, asiakaspal-

velu, brändi, myynti sekä tukifunktiot. Moni organisaatio kokee asiakaskokemuksen kehittä-

misen digitalisaatioon panostamisena, vaikka se ei automaattisesti tarkoita sitä, että asiakas-

kokemus kehittyisi. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan yrityksen palveluiden kehittämistä vastaa-

maan paremmin asiakkaiden muuttuneita osto- ja päätösprosesseja. Palvelumuotoilua pide-

tään usein samana asiana kuin asiakaskokemusta, mutta asiakaskokemus on käsitteenä pal-

jon palvelumuotoilua laajempi. Yritysjohdon tulisi muovata yrityskulttuuriaan asiakaslähtöi-

semmäksi, vaikka se ei tapahtuisikaan hetkessä. Asiakaspalvelun kehittäminen on suuressa 

roolissa asiakaskokemuksen kannalta. Digitalisaation myötä fyysiset asiakaspalvelutilanteet 

ovat vähentyneet, mutta niiden merkitys asiakaskokemukseen on lisääntynyt. Yritysten on 

tärkeää luoda brändistään entistä asiakaslähtöisempi ja on tärkeää, että jokainen työntekijä 

toteuttaa brändin antamia lupauksia hyvän asiakaskokemuksen takaamiseksi. Asiakaspalve-

lijoiden toiminnalla on merkittävä vaikutus asiakaskokemukseen, vaikka he pääsevät vain 

harvoin osallistumaan itse kehittämiseen. Tukifunktioiden huomio jää asiakaskokemusta poh-

dittaessa usein liian vähälle huomiolle, mutta laskutuksen ja logistiikan toimivuuden vaiku-

tusta asiakaskokemukseen ei voi väheksyä. 

Saarijärvi ja Puustinen (2020, s. 72) painottavat asiakkaan tekemän reklamaation merkitystä 

asiakaskokemuksen kehittämisessä. Reklamaatio viestii organisaatiolle, että jokin kosketus-

piste ei ole sujunut asiakkaan toivomalla tavalla. Reklamaation perimmäiset syyt tulisi selvit-

tää mahdollisimman tarkasti, että asiakaskokemuksen kehitys olisi helpompaa. Yrityksellä on 

myös loistava mahdollisuus parantaa reklamaation tehneen asiakkaan asiakaskokemusta, 

jos reklamaatio hoidetaan asiakkaan näkökulmasta hyvin. Asian pahoittelu, korvaaminen 

sekä hyvitys ovat esimerkiksi loistavia keinoja muuttaa asiakkaan asiakaskokemus positii-

viseksi. He kuitenkin toteavat, että reklamaatioita tulisi silti välttää, vaikka ne antavatkin myös 

yritykselle hyvät mahdollisuudet asiakaskokemuksen kehittämiseen. 



29 

Holma ym. (2021 s. 12) toteavat, että asiakaskokemuksen kehittäminen on loputonta työtä, 

joka vaatii kärsivällisyyttä. He (2021 s. 27–28) kertovat myös, että asiakaskokemuksen kehit-

täminen ja asiakaskeskeisyys johtavat epäsuoriin kuin myös suoriin liiketaloudellisiin etuihin. 

Esimerkiksi asiakaspalautteen analysointi antaa hyvät edellytykset asiakaskokemuksen ke-

hittämiseen. Huonoja kokemuksia ja tehottomuutta sisältävien yrityksen toimintojen kehittämi-

nen johtaa paremman asiakaskokemuksen lisäksi myös kustannusten pienenemiseen. 

Korkiakoski (2023, s. 86) kertoo, että liian usein asiakaskokemuksen kehittäminen perustuu 

vain yrityksen sisäisiin ajatuksiin siitä, että mitä pitäisi muuttaa ja näin asiakkaiden mielipiteet 

jäävät kokonaan huomiotta. Kehittämisen alkuvaiheessa asiakkaiden kuunteleminen olisi hy-

vin tärkeää, jotta asiakaskokemus kehittyisi oikeaan suuntaan. Questback (i.a., s. 14) toteaa, 

että yksi suurimmista yrityksen kompastuskivistä on se, että yritys kyllä kysyy asiakkailtaan 

palautetta, mutta siihen jätetään reagoimatta. 

Korkiakoski (2023, s. 88) huomauttaa, että asiakaskokemuksen kehittämisessä asiakkaiden 

tarpeiden lisäksi tulee huomioida liiketoiminnan taloudelliset elinehdot. Yrityksissä päätöksiä 

tehdään usein taloudellisin ehdoin ja joskus sillä saattaa olla negatiivinen vaikutus asiakasko-

kemukseen. Talousvaikeuksien keskellä on kuitenkin muistettava myös asiakkaan tahto, sillä 

kustannuksiin voidaan saada säästöjä nopeallakin varoitusajalla, mutta asiakkaan unohtami-

sella voi olla tulevaisuudessa suurempi hinta, kuin säästöillä mitä on saatu aikaan. Asiat voi-

vat kuitenkin olla joskus toisinpäin eli kehityssuunnitelmalla voi olla taloudellisesti negatiiviset 

vaikutukset, mutta asiakaskokemus paranee. Tällaisissa tilanteissa voidaan kokeilla uusia ta-

poja asiakaskokemuksen kehitykseen ja yleensä asiakaskokemukseen laitetut taloudelliset 

panostukset maksavat itsensä takaisin tulevaisuudessa. Hän (s. 90) toteaa, että yksinkertai-

simmillaan asiakaskokemuksen kehittämisen painopiste on asiakaskohtaamisissa, joissa 

muutokset tapahtuvat nopeasti ja asiakas havaitsee ne välittömästi. Esimerkiksi uuden verk-

kokaupan avaamisen asiakas huomaa nopeasti, mutta sen toteuttaminen on vaatinut yrityk-

seltä pitkäjänteistä työtä. 
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4 ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET 

Luvussa neljä käsitellään asiakastyytyväisyystutkimuksen toteuttamista, pohditaan tutkimuk-

sen reliabiliteettia ja validiteettia sekä esitellään tutkimustulokset. 

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen 

Tutkimusmenetelmä. Asiakastyytyväisyystutkimuksen tutkimusmenetelmänä käytettiin mää-

rällistä eli kvantitatiivista tutkimusta. Heikkilä (2014, s. 15) kertoo, että määrällinen eli kvanti-

tatiivinen tutkimus vaatii mahdollisimman suuren määrän tutkimusvastauksia. Kvantitatiivi-

sessa tutkimuksessa saadaan usein kartoitettua nykytilanne, mutta sen perimmäiset syyt jää-

vät usein pimentoon. Kvantitatiivista tutkimusta on mahdollista nimittää myös tilastolliseksi 

tutkimukseksi, jonka tutkimuksissa käytetään standardoituja tutkimuslomakkeita, jotka sisältä-

vät usein valmiit vastausvaihtoehdot. Tutkimustuloksia havainnollistetaan usein kuvioin ja 

taulukoin. 

Kyselylomake. Heikkilän (2014, s. 46–47) mukaan kyselylomakkeen ulkonäöllä on merki-

tystä siihen, että vastaako asiakas kyselyyn. Tutkimuksen onnistumisen kannalta hyviä pe-

rusedellytyksiä ovat oikea kohderyhmä sekä hyvät kysymykset. Vastaajan mielenkiinto kyse-

lyyn saadaan aikaan ensimmäisillä kysymyksillä, joiden tulisi olla helposti vastattavia. Kyse-

lyn selkeys, siisteys ja houkuttelevuus ovat esimerkiksi hyvän tutkimuslomakkeen tunnus-

merkkejä. 

Heikkilä (2014, s. 49) toteaa, että strukturoiduilla kysymyksillä tarkoitetaan suljettuja kysy-

myksiä, jotka sisältävät valmiit vastausvaihtoehdot, joista rastitetaan tai ympyröidään sopiva 

vastausvaihtoehto. Suljettujen kysymysten isoin etu on se, että vastausten käsittely on help-

poa ja valmiit vastausvaihtoehdot laskevat vastaajien kynnystä antaa negatiivista tai kehittä-

vää palautetta. Strukturoidut kysymykset sisältävät kuitenkin myös paljon haittoja, joita voivat 

esimerkiksi olla jonkin vastausvaihtoehdon puuttuminen, vastauksia annetaan ilman harkin-

taa sekä mahdollinen ”en osaa sanoa”- vastausvaihtoehto houkuttelee. 

Vilkka (2021, s. 46) toteaa, että kyselyn voi tehdä esimerkiksi verkkokyselynä tai fyysisellä 

lomakkeella. Haastattelua voidaan käyttää myös, mutta silloin haastateltava täyttää itse lo-

makkeeseen vastaajan vastaukset. 
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Neste Kuortaneen asiakastyytyväisyystutkimuksen kyselylomake oli standardoitu. Kysely si-

sälsi strukturoituja kysymyksiä, jotka sisälsivät valmiit vastausvaihtoehdot (liite 1). Kyselyssä 

oli kokonaisuudessaan kuusi kysymystä, joista kolmessa kysymyksessä pyydettiin arvioi-

maan useita samaan aiheeseen kuuluvia osa-alueita. Lisäksi kysely sisälsi kolme avointa 

kohtaa, joissa vastaajalla oli mahdollisuus antaa palautetta ja kehitysideoita. 

Asiakastyytyväisyyskysely toteutettiin Webropolissa ja tulosten analysoinnissa sekä kuvioi-

den tekemisessä käytettiin Microsoftin Exceliä. Kysely toteutettiin vuoden 2024 tammikuussa 

ja kysely oli avoinna vastaamiselle yhden viikon ajan. Linkkiä kyselyyn jaettiin Neste Kuorta-

neen sosiaalisessa mediassa, jonka lisäksi verkkokyselyyn johtava QR-koodi oli esillä Neste 

Kuortaneen kassalla sekä pöydissä. Jokaisella kyselyyn vastanneella oli mahdollisuus osal-

listua arvontaan halutessaan antamalla sähköpostiosoitteensa. Arvontapalkintoina oli kaksi 

kappaletta Nesteen polttoainelahjakortteja sekä kaksi kappaletta Neste Kuortaneen lounas-

lahjakortteja. 

4.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti 

Heikkilän (2014, s. 28) mukaan tulosten tarkkuudella tarkoitetaan reliabiliteettia. Tutkimuksen 

tulokset eivät voi olla sattumanvaraisia, vaan siltä vaaditaan toistettavuutta samanlaisin tulok-

sin. Tutkijalle voi sattua virheitä tietoja kerätessä, syötettäessä ja käsitellessä sekä tulkitta-

essa. Tutkijalta vaaditaan tutkimuksen ajan kriittisyyttä ja tarkkuutta. Tutkimustulokset ovat 

sattumanvaraisia, mikäli kyselyyn vastanneiden määrä on pieni. 

Heikkilä (2014, s. 27) toteaa, että validille tutkimukselle on ominaista, että tutkija on asettanut 

tutkimukselleen etukäteen tarkat tavoitteet, jotta tutkimuksessa mitataan oikeita asioita. Vali-

dius varmistetaan etukäteen tehdyllä suunnittelulla ja harkitulla tiedonkeruulla, sillä jälkikä-

teen sitä on vaikea tarkastella. Validia tutkimuksen toteutumista auttavat suuri vastaajien 

määrä, perusjoukon määrittely sekä edustavan otoksen saaminen. Mitattavien muuttujien ja 

käsitteiden määrittely on tärkeää, jotta mittaustulokset olisivat valideja. 

Kyselylomake oli kokonaisuudessaan selkeä, joten kysymysten ymmärtäminen oli vastaajille 

helppoa (liite 1). Tutkimustuloksien keruussa ja käsittelyssä käytettiin erityistä huolellisuutta. 

Tutkimukselle asetettiin ennakkoon tarkat tavoitteet ja tutkimuslomake käytiin yhdessä toi-

meksiantajan kanssa läpi ennen kyselyn avaamista. Otos oli edustava, sillä vastaajajoukko 

jakautui lähes tasan miesten ja naisten kesken. Kyselyyn vastasi henkilöitä kaikista eri 



32 

ikäryhmistä, mutta alle 20-vuotiaiden vastaajien vähyys saattaa aiheuttaa tuloksiin pientä sat-

tumanvaraisuutta. Vastaajien isolla määrällä (436) on kuitenkin vähentävä vaikutus sattu-

manvaraisuuteen. Näiden asioiden perusteella tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti toteu-

tuivat. 

4.3 Tutkimustulokset 

Neste Kuortaneen asiakastyytyväisyyskyselyyn vastasi kokonaisuudessaan 436 henkilöä 

(liite 1). Vastaajien taustatietojen selvittämisen lisäksi heiltä tiedusteltiin Neste Kuortaneen 

tarjoamien palveluiden tasoa, myymäläympäristöä sekä asiakaspalvelun laatua. Kyselyyn 

vastanneilla oli myös mahdollisuus antaa avointa palautetta koskien Neste Kuortaneen palve-

luita, myymäläympäristöä, lounaspöytää ja asiakaspalvelua. Tulokset esitetään prosentti-

osuuksilla ja niiden kuvaamiseen on käytetty kuvioita. Tämän lisäksi tutkimustulosten analy-

sointia helpottavat keskiarvot. 

4.3.1 Vastaajien taustatiedot 

Neste Kuortaneen tyypillinen asiakas voidaan selvittää kysymällä heiltä taustatietoja. Tässä 

tutkimuksessa vastaajien taustatietoihin kuuluivat sukupuoli, ikä sekä asiakkaiden asiointiti-

heys. 

Vastaajien sukupuoli. Ensimmäisessä kysymyksessä vastaajilta tiedusteltiin heidän suku-

puoltaan (kuvio 1). Vastausvaihtoehtoina olivat mies, nainen, muu ja en halua kertoa. 
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Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli (n=436). 

Miesten ja naisten väliset prosenttiosuudet olivat hyvin lähellä toisiaan. 436 vastaajasta yksi 

vastasi vastausvaihtoehdon muu ja kaksi vastaajaa ei halunnut kertoa sukupuoltaan (kuvio 

1). 
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Vastaajien ikä. Kyselyn toinen kysymys käsitteli vastaajien ikää. Kyselyyn vastanneet jaettiin 

viiteen eri ikäryhmään, jotka olivat alle 20-vuotiaat, 20–34-vuotiaat, 35–49-vuotiaat, 50–65-

vuotiaat sekä yli 65-vuotiaat (kuvio 2). 

 

Kuvio 2. Vastaajien ikä (n=436). 

Vastaajista suurin osa (67,4 %) kuuluu ikäryhmiin 35–49 ja 50–65 vuotta, joista viimeksi mai-

nittuun ikäryhmään kuului eniten vastaajia (kuvio 2). Alle 20-vuotiaita vastaajia oli vähiten, 

sillä heidän prosenttiosuutensa oli ainoastaan 2,3. 

  

2,3 %

17 %

28,7 %

38,7 %

13,3 %

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

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

Vastaajien ikä

Vastaajien ikä



35 

Asiointitiheys. Kyselyyn vastanneilta tiedusteltiin, että kuinka usein he asioivat Neste Kuor-

taneella (kuvio 3). Vastausvaihtoehtoja oli neljä, jotka olivat päivittäin, viikoittain, kuukausit-

tain sekä harvemmin. 

 

Kuvio 3. Asiakkaiden asiointitiheys (n=436). 

Suurin osa vastaajista (70,2 %) ilmoitti asioivansa liikenneasemalla päivittäin 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 myymäläympäristöä koskevat kysymykset 

Kyselyyn vastanneilta kartoitettiin heidän mielipiteitään koskien Neste Kuortaneen tarjoamia 

palveluita, joita käsitellään kuviossa 4. Tässä kysymyksessä vastausvaihtoehdot olivat 

huono, kohtalainen, hyvä, erinomainen sekä en osaa sanoa. Vastaajat vastasivat vaihtoeh-

don en osaa sanoa, mikäli heillä ei ollut kokemusta kyseisestä palvelusta. Kyseinen vastaus-

vaihtoehto jätettiin kokonaan kuvioista ja keskiarvosta pois. Myymäläympäristöä käsitellään 

kuviossa 5, jossa analysoidaan Neste Kuortaneen siisteyttä ja viihtyisyyttä. Vastausten pro-

senttiosuuksien lisäksi keskiarvoa käytetään tutkimustulosten hahmottamisen apuna. Kes-

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

 

Kuvio 4. Tyytyväisyys palveluihin (n=199–434). 

Kotipizza. Kotipizzan arvioi hyväksi tai erinomaiseksi peräti 97,1 % vastaajista (kuvio 4). Ko-

tipizzan keskiarvoksi muodostui 3,5. Kotipizzaa koskevaan kohtaan vastasi 351 henkilöä, jo-

ten kysymyskohdan vastausprosentiksi tuli 80,5 %. 
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Rolls. Rollsia piti erinomaisena tai hyvänä 95,6 % vastaajista (kuvio 4). Rollsin kohtalaiseksi 

tai huonoksi arvioi ainoastaan 4,4 % vastaajista. Rollsin keskiarvo oli 3,4. Tähän kohtaan 

vastasi yhteensä 313 henkilöä, joten vastausprosentti oli 71,8 %. 

Kahvilapalvelut. Kysymyksen kolmas kohta käsitteli Neste Kuortaneen kahvilapalveluita, 

jonka arvioi erinomaiseksi vastaajista yli puolet (kuvio 4). Kahvilapalveluiden keskiarvoksi tuli 

3,4. Tämän kohdan vastausprosentti oli 94 % eli vastaajia oli yhteensä 410. 

Kauppa. Vastaajat suhtautuivat kriittisimmin kauppaa kohtaan, sillä 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. Asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneista 92,4 % piti autopesua hyvänä tai erin-

omaisena (kuvio 4). Tämänkin palvelun kohdalla vastausvaihtoehdot kohtalainen ja huono 

saivat vain pienen osuuden. Autopesun keskiarvoksi muodostui 3,4. Tämä kysymyskohta ke-

räsi 199 vastausta, joten vastausprosentiksi muodostui 45,6. 

Kyselyyn vastanneiden vastausten perusteella asiakkaat ovat hyvin tyytyväisiä Neste Kuorta-

neen tarjoamiin palveluihin, sillä vastausvaihtoehdon hyvä tai erinomainen valitsi suurin osa 

vastaajista jokaisen palvelun kohdalla (kuvio 4).  
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Myymäläympäristöä käsitellään kuviossa 5, jossa analysoidaan Neste Kuortaneen siisteyttä 

ja viihtyisyyttä. 

 

Kuvio 5. Tyytyväisyys myymäläympäristöön (n= 432–434). 

Viihtyisyys. Neste Kuortaneen viihtyisyyden hyväksi tai erinomaiseksi arvioijien osuus kai-

kista kysymykseen vastanneista oli 89,1 %. Näin ollen kriittisempien vastausvaihtoehtojen 

osuus jäi pieneksi. Viihtyisyyden keskiarvoksi tuli 3,2 ja kyseinen kysymyskohta keräsi yh-

teensä 432 vastausta, joten vastausprosentti oli 99,1. 

Siisteys. Neste Kuortaneen siisteyttä kuvaili hyväksi tai erinomaiseksi suurin osa kysymyk-

seen vastanneista (92,6 %). Siisteyden keskiarvoksi muodostui 3,4. Siisteyttä koskevaan ky-

symykseen vastausprosentti oli 99,5 vastaajista eli 434 henkilöä. 

Suurin osa asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneista arvioi Neste Kuortaneen viihtyisyyden 

ja siisteyden hyväksi tai erinomaiseksi (kuvio 5). Voidaan siis todeta, että Neste Kuortaneen 

viihtyisyys ja siisteys ovat todella hyvällä tasolla, sillä niitä kuvasi kohtalaiseksi tai huonoksi 

vain pieni osuus vastaajista.  
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4.3.3 Lounaspöytää koskevat kysymykset 

Asiakkaiden tyytyväisyyttä Neste Kuortaneen lounaspöytää kohtaan selvitettiin esittämällä 

erilaisia väittämiä. Vastausvaihtoehdot olivat täysin eri mieltä, osittain eri mieltä, osittain sa-

maa mieltä, täysin samaa mieltä ja en osaa sanoa. Kyselyyn vastanneet vastasivat vastaus-

vaihtoehdon en osaa sanoa, jos he eivät ole syöneet lounaspöydässä. Tämänkin kysymyk-

sen kohdalla kyseinen vastausvaihtoehto jätettiin kuvioista pois. Keskiarvoa käytetään myös 

lounaspöytää koskevissa väittämissä ja se vaihtelee numeroiden 1 (täysin eri mieltä) ja 4 

(täysin samaa mieltä) välillä. Lounaspöytää koskevat väittämät on jaettu kahteen eri kuvioon 

eli kuvioihin 6 ja 7. 

 

Kuvio 6. Lounaspöytää koskevat väittämät (n=366–376). 

Kyselyyn vastanneet ovat pääosin sitä mieltä, että Neste Kuortaneen lounaspöydän salaatti-

pöytä on kattava ja tuore (kuvio 6). Osittain eri mieltä ja täysin eri mieltä olleiden prosentti-

osuudet jäivät hyvin pieniksi. Prosenttiosuudet jakaantuivat eri vastausvaihtoehdoille hyvin 

samalla tavalla väittämissä, jotka käsittelivät lounaspöydän valikoimaa ja ruoan maukkuutta. 

Salaattipöytä on kattava. Väittämään vastanneet pitivät Neste Kuortaneen salaattipöytää 

erittäin kattavana, sillä osittain ja täysin samaa mieltä olleiden osuudeksi tuli 94 % (kuvio 6). 

Salaattipöydän kattavuuden keskiarvoksi muodostui 3,6. Salaattipöydän kattavuutta koske-

vaan kohtaan vastasi 366 henkilöä, joten vastausprosentiksi muodostui 83,9. 
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Salaattipöytä on tuore. Tyytyväisyys salaattipöydän tuoreutta kohtaan jopa lisääntyi verrat-

tuna edelliseen väittämään, sillä osittain ja täysin samaa mieltä olleiden prosenttiosuudeksi 

muodostui 96,5 (kuvio 6). Keskiarvoksi salaattipöydän tuoreudelle tuli 3,7. Tähän kysymys-

kohtaan vastasi yhteensä 367 henkilöä, joten vastausprosentti oli 84,2. 

Lounaspöydän valikoima on hyvä. Kysymyksen kolmannessa kohdassa asiakkailta tiedus-

teltiin lounaspöydän valikoiman riittävyyttä (kuvio 6). Täysin samaa mieltä kyseisen väittämän 

kanssa oli vastaajista 74,1 %, joten kyselyyn vastanneet ovat tyytyväisiä Neste Kuortaneen 

lounaspöydän valikoiman tasoon. Lounaspöydän valikoiman hyvyyden keskiarvoksi saatiin 

3,7. Tähän lounaspöytää käsittelevän kysymyksen kohtaan vastasi 85,1 % kaikista vastaa-

jista eli yhteensä 371 henkilöä. 

Ruoka on maukasta. Kysymyksen neljäs väittämä käsitteli lounaspöydän ruoan maukkautta 

(kuvio 6). Täysin samaa mieltä väittämän kanssa oli 83,5 % ja osittain samaa mieltä oli  

14,9 % vastaajista, joten vastaajien tyytyväisyys jatkui myös tämän väittämän kohdalla. 

Ruoan maukkautta koskevan väittämän keskiarvoksi muodostui 3,8. Tähän kysymyskohtaan 

vastasi 376 henkilöä, joten vastausprosentiksi tuli 86,2. 
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Kuvio 7 sisältää kyselyyn vastanneille esitettyjä väittämiä, jotka koskivat lounaspöydän siis-

teyttä, ruoan lämpimyyttä, kasvisruokavaihtoehdon saatavuutta ja lounaspöydän hintaa. 

 

Kuvio 7. Lounaspöytää koskevat väittämät (n=260–406). 

Lounaspöytä on siisti. Vastauksien perusteella asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneet pi-

tivät lounaspöytää todella siistinä, sillä osittain ja täysin samaa mieltä olleiden osuus kysy-

mykseen vastanneista oli peräti 98,6 % (kuvio 7). Keskiarvoksi lounaspöydän siisteydelle tuli 

3,8. Tähän väittämään vastasi 378 henkilöä, joten vastausprosentiksi saatiin 86,7. 

Ruoka on lämmintä. 84,4 % vastaajista oli täysin samaa mieltä väittämän kanssa ja osittain 

samaa mieltä oli 13,2 %, joten suurin osa vastaajista oli tyytyväisiä lounaspöydässä tarjoilta-

van ruoan lämpimyyteen, ja sen keskiarvoksi muodostuikin 3,8 (kuvio 7). Väittämään vastasi 

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

Kasvisruoka pitäisi olla päivittäin saatavilla. Kasvisruokavaihtoehtoa koskeva väittämä 

jakoi vastaajien mielipiteitä eniten, sillä jokaisen vastausvaihtoehdon prosenttiosuudet vaihte-

livat välillä 20–32,3 (kuvio 7). Avoimista palautteista (liite 3) löytyi kasvisruokaan liittyviä pa-

lautteita puolesta ja vastaan, kuten ”Joka päivä pitäisi olla kasvisruokavaihtoehto. Karsii syö-

misvaihtoehtoja tällaisessä pienellä paikkakunnalla” ja ”Lihaa on hyvin ja se on tärkeää”. Kas-

visruokavaihtoehtoa käsittelevän väittämän keskiarvoksi saatiin 2,5. Kasvisruokaa koskevaan 

väittämään vastasi kaikista kyselyyn vastanneista 59,6 prosenttia eli vastaajien lukumäärä oli 

260. 
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Lounaspöydän hinta on kohtuullinen (arkisin 11,50 €, viikonloppuisin 13,50 €). Lounas-

pöydän hinnan kohtuullisuuden kanssa täysin samaa mieltä tai osittain samaa mieltä oli suu-

rin osa vastaajista eli 87,7 % (kuvio 7). Voidaan siis todeta, että Neste Kuortaneen asiakkaat 

pitävät lounaspöydän hintaa kohtuullisena, vaikka avoimet palautteet (liite 3) sisälsivätkin 

myös eriäviä mielipiteitä, kuten ”Hinta saa pysyä ... arkihintaa ei pidä nostaa koska Seinäjoen 

hinnat jopa halvempia” ja ”Hinta-laatusuhde ei kohtaa lounaspöydässänne”. 

Neste Kuortaneen asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneet ovat yleisesti ottaen todella tyyty-

väisiä lounaspöydän tasoon. Vastausvaihtoehdot osittain eri mieltä ja täysin eri mieltä saivat 

kasvisruokavaihtoehtoa käsittelevää väittämää lukuun ottamatta hyvin pienen prosenttiosuu-

den jokaisessa väittämässä. 
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4.3.4 Asiakaspalvelua koskevat kysymykset 

Asiakkaiden mielipiteet Neste Kuortaneen asiakaspalvelua kohtaan selvitettiin esittämällä ky-

selyyn vastanneille kolme asiakaspalveluun liittyvää väittämää. Vastausvaihtoehdot olivat 

täysin eri mieltä, osittain eri mieltä, osittain samaa mieltä sekä täysin eri mieltä. Prosentti-

osuuksien lisäksi tuloksia havainnollistetaan keskiarvoin, jotka vaihtelevat numeroiden 1 (täy-

sin eri mieltä) ja 4 (täysin samaa mieltä) välillä. Asiakaspalvelua koskevat väittämät löytyvät 

kuviosta 8. 

 

Kuvio 8. Asiakaspalvelua koskevat väittämät. (n=436). 

Asiakaspalvelu on ystävällistä. Kyselyyn vastanneista suurin osa (96,3 %) oli osittain sa-

maa mieltä tai täysin samaa mieltä asiakaspalvelun ystävällisyyttä koskevan väittämän 

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

Asiakaspalvelu on ammattitaitoista ja osaavaa. Neste Kuortaneen asiakaspalvelua pide-

tään hyvin ammattitaitoisena ja osaavana, sillä täysin samaa mieltä väittämän kanssa oli  

73,7 % vastaajista (kuvio 8). Täysin eri mieltä olleiden osuus jäi 1,8 prosenttiin. Asiakaspal-

velun ammattitaitoisuuden keskiarvoksi muodostui 3,7. 

Asiakaspalvelu on tehokasta. Asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneet arvioivat Neste 

Kuortaneen asiakaspalvelun todella tehokkaaksi, sillä täysin samaa mieltä olleiden osuus oli 
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68 % ja osittain eri mieltä väittämän kanssa oli 25,3 % vastaajista (kuvio 8). Asiakaspalvelun 

tehokkuuden keskiarvoksi saatiin 3,6. 

Kyselyyn vastanneet olivat pääosin erittäin tyytyväisiä Neste Kuortaneen asiakaspalvelun ys-

tävällisyyteen, ammattitaitoisuuteen ja tehokkuuteen (kuvio 8). Asiakaspalvelun tehokkuu-

dessa oli havaittavissa hieman isompaa hajontaa vastausvaihtojen välillä, jos verrataan kah-

teen muuhun väittämään. 

4.3.5 Ristiintaulukointi 

Vallin (2015 s. 50) mukaan ristiintaulukointia voidaan käyttää kuvaamaan kahden eri muuttu-

jan yhteyttä toisiinsa. Kuvioissa 9, 10 ja 11 kuvataan iän mahdollista vaikutusta asiakaspalve-

lua koskeviin väittämiin. Väittämät koskevat asiakaspalvelun ystävällisyyttä, osaavuutta, am-

mattitaitoisuutta sekä tehokkuutta. 

Ensimmäisessä kuviossa havainnollistetaan asiakaspalvelun ystävällisyyden kokemista eri 

ikäryhmissä (kuvio 9). 

 

Kuvio 9. Asiakaspalvelun ystävällisyyden kokeminen ikäryhmittäin. 
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Asiakaspalvelun ystävällisyyden kokeminen ikäryhmittäin. Asiakaspalvelun ystävälli-

syyttä käsittelevässä väittämässä oli havaittavissa pientä erimielisyyttä ikäryhmien kesken 

(kuvio 9). Suurin eroavaisuus täysin samaa mieltä vastanneiden välillä oli alle 20-vuotiaiden 

ja 35–49-vuotiaiden kesken. Yleisesti voidaan kuitenkin todeta, että kaikki ikäryhmät pitävät 

Neste Kuortaneen asiakaspalvelua ystävällisenä ja tyytymättömyys kaikissa ikäryhmissä oli 

hyvin vähäistä. 

Ristiintaulukoinnin toisessa kuviossa havainnollistetaan vastaajien mielipiteitä asiakaspalve-

lun ammattitaitoisuudesta ja osaavuudesta ikäryhmittäin (kuvio 10). 

 

Kuvio 10. Asiakaspalvelun ammattitaitoisuuden ja osaavuuden kokeminen ikäryhmittäin. 

Asiakaspalvelun ammattitaitoisuuden ja osaavuuden kokeminen ikäryhmittäin. Asia-

kaspalvelun ammattitaitoisuutta ja osaavuutta käsittelevässä väittämässä ei saatu myöskään 

merkittäviä eroja eri ikäryhmien välille (kuvio 10). Neste Kuortaneen asiakaspalvelua piti am-

mattimaisimpana alle 20-vuotiaat ja 20–34-vuotiaat kyselyyn vastanneet, mutta muissakin 

ikäryhmissä pidettiin asiakaspalvelua hyvin ammattimaisena ja osaavana. 
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Ristiintaulukoinnin viimeisessä kuvioissa esitetään asiakaspalvelun tehokkuuden kokemista 

eri ikäryhmissä (kuvio 11). 

 

Kuvio 11. Asiakaspalvelun tehokkuuden kokeminen ikäryhmittäin. 

Asiakaspalvelun tehokkuuden kokeminen ikäryhmittäin. Yleisesti ottaen kaikki ikäryhmät 

olivat tyytyväisiä asiakaspalvelun tehokkuuteen (kuvio 11). Täysin samaa mieltä olleiden vas-

taajien prosenttiosuuksien vaihtelu oli kuitenkin tässä asiakaspalvelua koskevassa väittä-

mässä suurinta, sillä 50–65-vuotiaista vastaajista 62,5 % oli täysin samaa mieltä väittämän 

kanssa, kun alle 20-vuotiaissa vastaava prosenttiluku oli 80. Osittain eri mieltä ja täysin eri 

mieltä olleiden määrä pysyi jokaisessa ikäryhmässä maltillisena, vaikka vastaajien kriittisyys 

oli tämän väittämän kohdalla yleisempää, jos verrataan aiempiin väittämiin. Tähän voi olla 

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

4.3.6 Avoimet kysymykset 

Kyselylomake sisälsi avoimet kysymykset koskien Neste Kuortaneen palveluita ja myymä-

läympäristöä, lounaspöytää sekä asiakaspalvelua. Näihin kysymyksiin vastaajilla oli mahdolli-

suus vastata omin sanoin mitä tahansa. Mainitsen jokaisesta avoimesta kysymyksestä 
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muutaman satunnaisen vastauksen, jotka sisältävät positiivista-, negatiivista- tai kehittävää 

palautetta. 

Ensimmäiseen avoimeen kysymykseen vastasi kokonaisuudessaan 102 henkilöä (liite 2). 

Näin ollen avointa palautetta palveluista ja myymäläympäristöstä antoi 23,4 prosenttia kyse-

lyyn vastanneista. Eräs kyselyyn vastannut kehui Neste Kuortanetta keskivertoa paremmaksi 

liikenneasemaksi ja toinen kehui WC-tiloja siisteiksi ja lämpimiksi. Yksi kyselyyn vastannut 

henkilö totesi, että liikenneasemalla on hieman ahdasta ja eräs toinenkin vastaaja oli sitä 

mieltä, että asiakkaille pitäisi saada enemmän tilaa, sillä ruuhka-aikoina on ahdasta. Useat 

vastaajat olivat antaneet palautetta koskien liikenneaseman viihtyisyyttä ja esimerkiksi värik-

käillä tekstiileillä ja huonekasveilla viihtyisyys paranisi. Neste Kuortaneen kauppa sai pa-

lautetta liian korkeista hinnoista ja heikosta valikoimasta. 

Toinen avoin kysymys koski Neste Kuortaneen lounaspöytää ja se keräsi yhteensä 115 

avointa palautetta, joten tämän avoimen kysymyksen vastausprosentti oli 26,4 % (liite 3). 

Useassa kommentissa ruokaa kehuttiin herkulliseksi ja se sai monelta erityismaininnan siitä, 

että ruoka maistuu kotitekoiselta eikä valmisruoalta. Näiden lisäksi lounaspöydän valikoimaa 

kehuttiin hyväksi. Eräs vastaaja moitti lounaspöytää sen epäsiisteydestä. Lounaspöytä sai 

paljon kehitysehdotuksia, joista suurimpana nousi esiin koko viikon lounaslistan julkaisemi-

nen etukäteen. Moni vastaaja toivoi myös kasvisruokaa tai muuten vain kevyempiä vaihtoeh-

toja, kuten riisiä tai perunaa kermaperunoiden sijasta. Muutamassa kommentissa toivottiin 

myös kalaruokia useammin lounaspöydän tarjontaan. ResQ Club -palvelun palaamista toivot-

tiin myös useassa palautteessa. 

Kolmas eli viimeinen avoin kysymys käsitteli Neste Kuortaneen asiakaspalvelua ja se sai yh-

teensä 76 vastausta (liite 4). Asiakastyytyväisyyskyselyyn vastasi yhteensä 436 henkilöä, jo-

ten kysymykseen vastasi 17,4 prosenttia vastaajista. Yleisesti asiakaspalvelua kehuttiin pal-

jon ystävälliseksi, iloiseksi ja nauravaiseksi. Jonoja kuitenkin kuvailtiin muutamassa kommen-

tissa pitkiksi ja siihen syynä kerrottiin, että yksi myyjä oli ainoastaan paikalla. Pääosin asia-

kaspalvelu sai positiivisia kommentteja, mutta joissakin kommenteissa palvelua kuvailtiin 

myös töykeäksi. 
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia Neste Kuortaneen asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen 

toimintaan. Tutkimuksen avulla haluttiin selvittää asiakkaiden mielipiteitä Neste Kuortaneen 

tarjoamia palveluita, myymäläympäristöä sekä asiakaspalvelua kohtaan. Tutkimustulosten 

perusteella saadaan asiakkaiden mielipiteet hyvin selville, mutta avoimet vastaukset antoivat 

paljon kehitysehdotuksia liittyen Neste Kuortaneen toimintaan. 

Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys sisälsi asiakaskäyttäytymisen sekä asiakaskokemuk-

sen. Asiakaskäyttäytymisessä tarkasteltiin siihen vaikuttavia tekijöitä, ostoprosessia sekä eri-

laisia kuluttajatyyppejä. Asiakaskokemusta käsittelevä luku sisälsi asiakaskokemuksen muo-

dostumisen, hyvän ja huonon asiakaskokemuksen kuvailun, asiakaskokemuksen johtamisen, 

asiakaskokemuksen mittaamisen sekä asiakaskokemuksen kehittämisen. 

Opinnäytetyön tutkimuksellinen osuus koostui asiakastyytyväisyyskyselystä, joka tehtiin 

Neste Kuortaneen asiakkaille. Tutkimusmenetelmänä oli kvantitatiivinen tutkimus, joka toteu-

tettiin verkkokyselynä. Toimeksiantajan pyynnöstä kyselyssä oli tarkentava kysymys koskien 

lounaspöytää. 

Hyvän vastaajamäärän vuoksi koen, että kysely oli itsessään selkeä ja onnistunut. Asiakas-

kokemuksen mittaamiseen syventyessäni huomasin kuitenkin, että kysely olisi voinut kuiten-

kin sisältää kysymyksen koskien asiakkaiden halukkuutta suositella Neste Kuortanetta muille 

ihmisille. Kyselystä saatiin kuitenkin hyvä kokonaiskuva asiakkaiden mielipiteistä, vaikka 

asiakasuskollisuutta mittaava NPS-mittari jäikin kyselystä pois. 

Keskeisimmät tutkimustulokset. Kyselyyn vastasi yhteensä 436 henkilöä. Vastaajien suku-

puolijakauma jakautui hyvin tasaisesti miesten ja naisten välille. Vastaajista suurin osa (67,4 

%) kuului ikäryhmiin 35–49 ja 50–65 vuotta, joista viimeksi mainittuun ikäryhmään kuului eni-

ten vastaajia. Alle 20-vuotiaita vastaajia oli vähiten, sillä heidän prosenttiosuutensa oli aino-

astaan 2,3. Neste Kuortane voisi ottaa pohdintaan, että miten nuorempia asiakkaita saataisiin 

enemmän liikenneaseman asiakkaiksi. 

Suurin osa vastaajista (70,2 %) ilmoitti asioivansa liikenneasemalla päivittäin tai viikoittain. 

Tästä voidaan tehdä päätelmä, että Neste Kuortaneella on korkea asiakassäilyvyys, sillä asi-

akkaiden asiointitiheys on korkea ja he palaavat aina uudestaan käyttämään liikenneaseman 
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palveluita. Vastausten perusteella kyselyyn ei vastannut juuri kukaan, joka ei olisi Neste 

Kuortaneella asioinut, sillä vastausvaihtoehdon harvemmin vastasi ainoastaan 3 % vastaa-

jista. Mahdotonta on kuitenkaan lopulta sanoa, että kuinka moni näistä kolmesta prosentista 

on myymälässä asioinut ja kuinka moni ei. 

Kyselyyn vastanneiden vastausten perusteella asiakkaat ovat hyvin tyytyväisiä Neste Kuorta-

neen tarjoamiin palveluihin, sillä vastausvaihtoehdon hyvä tai erinomainen valitsi suurin osa 

vastaajista jokaisen palvelun kohdalla. Palveluja mitattiin myös keskiarvoilla, jotka vaihtelivat 

numeron 1 (huono) ja numeron 4 (erinomainen) välillä. Keskiarvon perusteella asiakkaat ar-

vioivat parhaiksi Neste Kuortaneen palveluksi Kotipizzan, jonka keskiarvoksi muodostui 3,5. 

Keskiarvon 3,4 saivat palveluista Rolls, kahvilapalvelut sekä autopesu. Kaupan keskiarvoksi 

jäi 2,8, joten se erottui huomattavasti muiden mitattujen palveluiden tasosta. Kaupan hei-

kompi keskiarvo näkyi myös avoimissa kommenteissa, sillä niissä kritisoitiin kaupan valikoi-

maa suppeaksi, tiloja liian pieniksi sekä hintoja liian korkeiksi (liite 2). 

Vastaajilla oli mahdollisuus vastata en osaa sanoa-vastausvaihtoehto, mikäli heillä ei ole ko-

kemusta kyseisestä palvelusta. Neste Kuortaneen käytetyin palvelu kyselyn perusteella on 

kahvilapalvelut, sillä se keräsi 410 vastausta, joten kyselyyn vastanneista 94 prosenttia oli 

käyttänyt kahvilapalveluita. Neste Kuortaneen suosituimmat palvelut vastausprosentin perus-

teella järjestyksessä suosituimmasta epäsuosituimpaan ovat kahvilapalvelut (94 %), Koti-

pizza (80,5 %), kauppa (78,9 %), Rolls (71,8 %) ja autopesu (45,6 %). 

Suurin osa asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneista arvioi Neste Kuortaneen viihtyisyyden 

ja siisteyden hyväksi tai erinomaiseksi. Voidaan siis todeta, että Neste Kuortaneen viihtyisyys 

ja siisteys ovat todella hyvällä tasolla, sillä niitä kuvasi kohtalaiseksi tai huonoksi vain pieni 

osa vastaajista. Viihtyisyyden keskiarvo oli 3,2 ja siisteyden keskiarvoksi muodostui 3,4. 

Avoimissa kommenteissa todettiin toistuvasti liikenneaseman sisätilojen vaativan päivitystä 

(liite 2). ”Yleisilme ehkä vähän nuhjuinen ja arkinen. Voisi jotenkin fressata”. “Kahvilaravinto-

lan yleisilmeeseen/viihtyvyyteen toivoisin kiinnitettävän 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-

mimpää ratkaisua voisi miettiä.” Kyseessä oli kaksi kyselyyn vastanneiden antamaa avointa 

palautetta koskien viihtyisyyttä (liite 2). 
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Neste Kuortaneen asiakkaat ovat todella tyytyväisiä heidän tarjoamaan lounaspöytään. Vas-

tausvaihtoehdot täysin samaa mieltä ja osittain samaa mieltä keräsivät lähes jokaisessa väit-

tämässä vähintään 95 prosentin osuuden. Lounaspöydän hintaankin oltiin todella tyytyväisiä, 

vaikka osa asiakkaista toivoikin edullisempia hintoja (liite 3). Eniten hajontaa oli kasvisruokaa 

koskevassa väittämässä, mutta siinä oli kyse mielipiteestä siihen, pitäisikö kasvisruokaa olla 

päivittäin saatavilla. Osuudet eri vastausvaihtoehtojen välillä vaihtelivat 20 prosentin ja 32,3 

prosentin välillä, joten asiaan löytyi paljon erilaisia mielipiteitä. Vastausten perusteella Neste 

Kuortaneella voitaisiin pohtia kasvisruokavaihtoehdon lisäämistä lounaspöydän valikoimaan. 

Neste Kuortaneen asiakaspalveluun oltiin tutkimuksen perusteella hyvin tyytyväisiä. Jokainen 

asiakaspalvelua koskenut väittämä sai vähintään 90 prosentin osuuden vastaajista vastaus-

vaihtoehdoissa täysin samaa mieltä sekä osittain samaa mieltä. Kriittisimmin vastaajat suh-

tautuivat asiakaspalvelun tehokkuuteen, mutta siinäkin osittain eri mieltä ja täysin eri mieltä 

olleiden vastaajien yhteenlaskettu prosenttiosuus jäi 6,7 prosenttiin. Vastaajien tyytyväisyys 

Neste Kuortaneen asiakaspalveluun heijastui myös avoimiin kommentteihin. ”Todella ihania 

ihmisiä teillä töissä!” ja ”Kiireestä huolimatta hymy huulilla” (liite 4). 

Ristiintaulukoinnilla haluttiin havainnollistaa eri ikäryhmien mielipiteitä Neste Kuortaneen 

asiakaspalvelua kohtaan. Voidaan todeta, että vastaajien iällä ei ollut merkittävää vaikutusta 

siihen, miten asiakaspalvelu koetaan, sillä kaikissa ikäryhmissä oltiin todella tyytyväisiä asia-

kaspalveluun. Suurin vaihtelu täysin samaa mieltä-vastausvaihtoehdossa saatiin asiakaspal-

velun tehokkuutta koskevassa väittämässä. Alle 20-vuotiaista vastaajista täysin samaa mieltä 

väittämän kanssa oli 80 % vastaajista ja 50–65-vuotiaissa vastaava prosenttiluku oli 62,5 pro-

senttiin. Huomattava on kuitenkin, että 50–65-vuotiaiden ikäryhmässä oli prosentuaalisesti 

eniten osittain samaa mieltä olevia, joten ei voida sanoa heidänkään olleen kovin kriittisiä 

Neste Kuortaneen asiakaspalvelun tehokkuutta kohtaan. On myös otettava huomioon, että 

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

Kehittämisehdotukset. Asiakastyytyväisyystutkimuksen perusteella Neste Kuortaneen asi-

akkaat ovat hyvin tyytyväisiä tarjottuihin palveluihin, myymäläympäristöön sekä asiakaspalve-

luun. Avoimien palautteiden avulla saatiin kuitenkin selville muutamia kehityskohteita sekä 

kehitysehdotuksia. 

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

kommentissa kuvailtiin liikenneaseman, ja etenkin sen ruokailupuolta kolkoksi. Tällaisilla 
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asioilla on vaikutusta liikenneaseman viihtyisyyteen. Monet asiakkaat toivoivat lisää väriä si-

sustukseen, ja sen lisäksi tuli toiveita huonekasveista. Muutamassa kommentissa toivottiin 

myös uusia kalusteita. Asiakkaat huomauttivat etenkin ruokailupuolen kylmyydestä ja joku il-

moittikin, että ”ikkunoista vetää”. Asiakkaat olivat liikenneaseman siisteyteen pääosin tyyty-

väisiä. Muutama kommentti tuli kuitenkin pöytien heikosta siisteydestä, etenkin kiireiseen lou-

nasaikaan. Kyselyyn vastanneet toivoivat myös liikenneasemalle lisää asiakaspaikkoja sekä 

isompaa kauppaa. Nämä asiat vaativat kuitenkin mahdollisesti tilojen laajentamista, joten ne 

eivät välttämättä ole helposti toteutettavissa. Asiakkaat toivoivat liikenneasemalla toimivaan 

kauppaan laajempaa tuotevalikoimaa ja halvempia hintoja. Tuotevalikoimaa rajoittaa kuiten-

kin rajalliset tilat ja ymmärrettävästi hinnatkaan eivät voi olla samalla tasolla, kuin isommissa 

ruokakaupoissa. Eräs palautetta antanut asiakas totesi, että jäätelökioski olisi kesäaikaan 

mukava lisä liikenneaseman palveluihin. 

Kyselyyn vastanneet antoivat paljon palautetta myös lounaspöytää kohtaan (liite 3). Neste 

Kuortaneen lounaspöydän tarjonta ilmoitetaan tällä hetkellä vasta samana aamuna, kun ky-

seinen lounas on tarjolla. Tähän toivottiin muutosta monelta asiakkaalta. Koko viikon lounas-

listan voisi ilmoittaa mahdollisesti jo heti viikon alussa, jotta asiakkaat voisivat suunnitella kul-

kemisiaan etukäteen. Kasvisruoka jakoi vastaajien mielipiteitä jo itse asiakastyytyväisyyslo-

makkeen väittämässä ja sama jatkui myös avoimissa palautteissa. Moni lounaspöytää koske-

vaa avointa palautetta antanut totesi, että lounaspöydän ruoka voisi olla kevyempää ja kas-

vispainotteisempaa, mutta myös liharuoan puolestapuhujia löytyi. Lisäksi toivottiin myös mui-

den erityisruokavalioiden huomiointia. Monessa kommentissa toivottiin monipuolisuutta lou-

naspöydän tarjontaan, kuten enemmän kalaruokia. 

Asiakkaat antoivat asiakaspalveluakin kohtaan paljon avointa palautetta, joka oli erittäin posi-

tiivista (liite 4). Asiakaspalvelua koskien nousi kuitenkin yksi mahdollinen kehityskohde. Mo-

nessa avoimessa palautteessa mainittiin pitkät jonot, jonka mainittiin johtuvan siitä, että aino-

astaan yksi työntekijä oli kassalla palvelemassa asiakkaita. Neste Kuortaneella voitaisiin poh-

tia, että olisiko ruuhka-aikoina mahdollista avata myös toinen kassa, jotta pitkiltä jonoilta väl-

tyttäisiin. 

Pohdintaa opinnäytetyöstä. Opinnäytetyön tekijä sai paljon oppia siitä, miten monella teki-

jällä on vaikutusta asiakaskäyttäytymiseen. Ostoprosessi sisältää todella monta vaihetta, joka 

kestää tarpeen havaitsemisesta aina hankitun tuotteen tai palvelun käyttämiseen. Markkinoi-

jien tulee ottaa toiminnassaan huomioon erilaiset kuluttajatyypit. Asiakaskäyttäytyminen oli 
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opinnäytetyön kannalta tärkeä kokonaisuus, sillä se auttaa ymmärtämään asiakkaiden toi-

mintaan ja tarpeisiin vaikuttavia tekijöitä. 

Perehtyminen asiakaskokemuksen muodostumiseen auttoi ymmärtämään sen laajuuden ja 

merkityksen liiketoiminnassa. Hyvään ja huonoon asiakaskokemukseen perehtyminen mah-

dollisti niihin vaikuttavien asioiden ymmärtämisen. Asiakaskokemuksen ymmärtäminen oli 

keskeistä, sillä se mahdollisti tutkimusongelmaan vastaavan kyselylomakkeen. 

Viimeisenä tavoitteena oli saada käsitys asiakkaiden tyytyväisyydestä Neste Kuortaneen pal-

veluita, myymäläympäristöä sekä asiakaspalvelua kohtaan. Avoimet palautteet mahdollista-

vat Neste Kuortaneen toiminnan kehittämisen tulevaisuudessa. Toimeksiantaja voisi harkita 

vastaavan tutkimuksen toteuttamista tulevaisuudessa arvioidakseen, miten tämän tutkimuk-

sen pohjalta tehdyillä kehitystoimenpiteillä on vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. Tutkimus 

onnistui melko hyvin, mutta asiakasuskollisuutta mittaava NPS-mittari olisi ollut hyvä lisä tut-

kimukseen. Tutkimuksen onnistumista edesauttoi iso vastaajien määrä, jonka mahdollistivat 

arvontapalkinnot, kyselylinkin julkaisu toimeksiantajan Facebookissa sekä kyselylomakkeen 

selkeys. 

Opinnäytetyöprosessi oli kokonaisuudessaan opettavainen ja mielenkiintoinen. Opinnäyte-

työn tekijä kokee saaneensa paljon lisää tietoa asiakaskäyttäytymisestä, asiakaskokemuk-

sesta sekä tutkimuksen tekemisestä. Lisäksi opinnäytetyön tekijän tiedonkeruutaidot kehittyi-

vät prosessin aikana. Opinnäytetyöprosessin aikana opitut tiedot ja kehittyneet taidot antavat 

paremmat valmiudet työelämään. 
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Liite 1. Kyselylomake 

Asiakastyytyväisyyskysely  

        Neste Kuortane  

Tämä asiakastyytyväisyyskysely toteutetaan Neste Kuortaneen toimesta ja kyselyn tuloksia käyte-

tään opinnäytetyössä sekä Neste Kuortaneen toiminnan kehittämisessä. Kaikki vastaukset käsitel-

lään 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. Ikä * 

Alle 20-vuotias 20-34 -vuotias 35-49 -vuotias 

50-65 -vuotias Yli 65-vuotias 

3. Kuinka usein asioit Neste Kuortaneella? * 

Päivittäin Viikoittain 

Kuukausittain     Harvemmin 
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4. Arvioi seuraavien palveluiden tasoa sopivimmalla arvosanalla 

Vastaa "En osaa sanoa", mikäli et ole käyttänyt kyseistä palvelua. 

Huono    Kohtalainen    Hyvä    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 lounaspöytää koskeviin väittämiin 

Vastaa "En osaa sanoa", mikäli et ole käyttänyt kyseistä palvelua. 

                                       Täysin            Osittain           Osittain                 Täysin           En osaa sanoa 

                                     eri mieltä         eri mieltä      samaa mieltä       samaa mieltä                                                        

 

Salaattipöytä on kattava  * 

Salaattipöytä on tuore  * 

Lounaspöydän valikoima on hyvä  * 

Ruoka on maukasta  * 

Lounaspöytä on siisti   

Ruoka on lämmintä  * 

Kasvisruokavaihtoehto pitäisi olla 

päivittäin saatavilla  * 

Lounaspöydän hinta on kohtuullinen 

(arkisin 11,50€, viikonloppuisin 13,50€) * 

Mitä hyvää ja mitä kehitettävää lounaspöydässä? Mitä ruokaa toivoisit lounaspöydässä tar-

jottavan? 
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6. Vastaa asiakaspalvelua koskeviin väittämiin 

                                         Täysin                    Osittain                       Osittain                 Täysin 

                                        eri mieltä               eri mieltä                 samaa mieltä        samaa mieltä 

Asiakaspalvelu on ystävällistä 

Asiakaspalvelu on ammattitaitoista ja osaavaa 

Asiakaspalvelu on tehokasta 

Avointa palautetta koskien asiakaspalvelua 

 

7. Kirjoita tähän halutessasi sähköpostisi niin olet mukana arvonnassa! 

Voittajille ilmoitetaan sähköpostitse helmikuun loppuun mennessä. 

Sähköposti:
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Liite 2. Avoin kommentti edellisiin vastauksiin. Anna palautetta ja kehitysideoita pal-

veluihin. 

 

Kauppa on pieni ja kallis. 

 

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

 

WC-tilat ovat aina olleet niin puhtaat ja lämpimät. 

 

Hintataso korkeahko. 

 

Pidemmät aukioloajat varsinkin kesäaikaan 

 

Aina kiva asioida! 

 

Ikkunoille saisi tulla jotkut tilaa "rentouttavat" paksut pitkätverhot. Tulisi tie-
tynlaista tunnelmaa ja lämpöä tilaan. myös usein aika kylmä.ruokaillessa huo-
maa myös usein, että sielä on aika kylmä. 

 

Lapsille parempi leikkipaikka 

 

Jollain lailla se on kolkko paikka ehkä ilmettä voisi kohentaa viherkasveilla 
,pienet liinat pöytiin ym samanlaista. 

 

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

 

Henkilökunta on mukavaa porukkaa 

 

Isompi "market" puoli 

 

Hintataso alkaa olla kipurajalla. 

 

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

 

Joskus vähän ärsyttää parhaat paikat vallannut "parlamentti" 

 

Tykkäisin että olisi jokin rauhallinen nurkkaus syönnin aikana. Suolaista pikku 
tarjottavaa hyvä olla tarjolla. 

 

Selvästi keskiverto huoltoasemaa paree paikka 

 

Myymälä voisi olla monipuolisempi, hankala löytää muuta ku kaljaa ja makka-
raa 

 

Kokoonsa nähden monipuolinen, aina siisti 

 

Lisää k huomiota viihtyisyyteen, esim. kasveja, tilanjakajia 

 

Riittää tuollaisena mulle, koska en asu paikkakunnalla, vaikka usein siellä 
käynkin. 

 

Pohjanmaan parhaimpia Nesteen toimipisteitä, kesämökillä tulee kesäisin ol-
tua niin tulee vierailtua. Varraskebab oli hyvä, en tiedä onko enää. 

 

Enemmän mainos kylttejä niin ihmiset saa tietoa, että loistava pysähdyspaikka 
on tulossa. 

 

Pihaan kesällä jäätelökioski, tulis varmaan käytyä. 
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Wc: hen olisi mahtava kun saisi käsipyyhepaperit rätin tilalle.  

 

Ehkä pöydät ovat liian sottaisia toisinaan lounasaikaan. Saa itse pyyhkiä, että 
viitsii alkaa aterioida. 

 

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

 

Olen tyytyväinen tarjontaan ja ystävälliseen palveluun. 

 

Kaupassa tuotteet kalliita. 

 

Kahvipalveluissa ehkä kastamistarjonnan kapeus. Kaupan puolella tietyt asiat 
todella hintavia. Toisaalta ymmärtää. Koska huoltoasema. Viihtyisä ja siisti 
paikka asiakaspalvelu todella hyvällä tasolla :) 

 

Joskus on väkeä niin paljon että vaikea löytää paikkaa. Joskus ollut myös use-
ampi pöytä ns päivystäjillä ja näin ollen luonut ruuhkaa. 

 

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

 

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

 

Välillä huomaa,että henkilökunnasta on säästetty.On ollut kertoja,kun esim 
WC tilat ovat likaiset,paperit loppu. 

 

Hyvä paikka. 

 

Liike on sisältä ehkä jotenkin hieman kolkko. Rollssin burgerit on paljon pa-
rempia kun edellisen ketjun. 

 

Käydessämme iltasella perheen kanssa syömässä. Ruoka oli kylmää. Ei puh-
dasta lattiaoiden, eikä pöytien pinnoilla. Karun näköistä, mutta niinhän 
yleensä on pikaruokapaikoissa.  

 

Enemmän tilaa asiakkaille, koska kiireisimpinä aikoina on todella ahdasta. 

 

Värikkyyttä molempiin tiloihin.Se pienempi osa on tylsä pelkillä pöydillä. 

 

Vähän ahdasta 

 

Aina käydessäni huoltoasema on todella siisti ja puhdas. 

 

Joka vuosi vko 31 käydään… 

 

En voi syödä kun ei ole huomioitu allergisia ruokailijoita. Pelkkää kahvia vain, 
ei ole edes vehnätöntä pullaa. 

 

Wc:t ovat aina siistejä. Lattioita pitäisi pestä paremmin. Tuolit kolisevat ja 
ovat ahtaasti pöytien ympärillä. Henkilökunta on ihanaa. 

 

..ei erityistä..kaupan puolelle kompaktisti,mitä nyt äkkiseltään tarvii kotitalou-
dessa,ei tarttis kaupoille lähtiä.. 

 

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

 

On kuin kotiin tulisi 😊 

 

Ihan ok 

 

Kiitoksia mukavasta palvelusta 

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


3 (10) 

 

--- 

 

Ok 

 

- Pizzeria ja hampurilaisosiossa ajoittain tuotteiden saapumisesta kestää pit-
kiäkin aikoja, ja ajoittain tuotteiden laatu on kehnoa. 

 

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

 

Tenavat tykkää siitä akvaariosta, ja minäkin. :) 

 

Hyvää on aina ollu kun oon käyny syömässä. Kaupasta on hyvin löytynyt tar-
vikkeita kun ollaan vuokramökillä oltu! 

 

Pääsääntöisesti käytän kotipizzaa ja rollsia eikä niiden toiminnassa ole moitit-
tavaa 

 

Viihtyvyyteen kaipaisin muutosta,on aika kolkko,eli liian avointa ja kylmää sil-
mälle,värikkäillä tekstiileillä saisi viihtyvyyttä lisää,esim.oranssiraitainen 
kuosi verhoihin ja pöytiin jokku oranssit pikkuliinat,vois olla kerniä,että saisi 
pyyhittyä likatahrat pois.sitten sais olla laktoositonta vispikermaa+muitakin 
laktoosittomia tuotteita kaupan puolella ja noita tuotteita on pitkällä myyn-
tiajalla olevia,eli kannattaa hankkia sellaisia laktoosittomia tuotteita,joissa on 
pitkä myyntiaika.  

 

Jonkin verran on vetoa kylmällä ilmalla ikkunoiden lähellä. 

 

Lehtipiste voi olla ok. 

 

Yleisilme ehkä vähän nuhjuinen ja arkinen. Voisi jotenkin fressata. 

 

Jätän työni takia n kerran viikossa auton parkkiin. Joskus vuorokausi,joskus 
useampi vrk. Oon miettiny että olisi kova juttu kun sais ostaa sähkötolpasta 
lämmityssähköä. Nytkin ollu kovia (jopa -33 joinakin öinä) pakkasia ja on raa-
kaa pistää auto käyntiin. Maksaisin mielelläni sähköstä. Käytän myös sekä ruo-
kailu- että kahvilapalveluja usein samalla kertaa. Pankaa mietintään. 

 

Joulukuussa käydessä oli sisällä kylmää 

 

Ihan hyviä. Enpä osaa muutoksia esittää 

 

Kahvilaravintolan yleisilmeeseen/viihtyvyyteen toivoisin kiinnitettävän 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 intiimimpää rat-
kaisua voisi miettiä. 

 

- 

 

OK. 

 

Kesät Ok, rämpsykeleillä ei niin viihtyisää. 

 

Siisti ja viihtyisä paikka, ystävällinen henkilökunta 

 

Aktiivisemmin pöytä pintojen pyyhintää, Monesti saa istua edellisen asiakkaan 
sotkujen jäljillä. 

 

Hyvä asiakaspalvelu, nopeasti pizzat pöytään ja buffet on kelvollinen. 
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Hyvä toimiva asema, palvelu pelaa. Kun maantietä mittasin työhommissa niin 
päivittäin ja viikottain asian. Nykyään aina kun kuljen Lehtimäelle edesmen-
neen isäni syntymä pitäjään. 

 

Resqueruoka takaisin. 

 

Minusta teillä pitäisi olla myös listalta tilattavia ruokia kuten useilla samanko-
koisilla Nesteen liikenneasemilla on. Pelkkä hampurilais-pizzakokonaisuus ei 
ole ainakaan meille yritysmaailmassa työskenteleville hyvä ratkaisu ja lounas-
pöytä on esillä vain rajallisen ajan. Myös kahvilatuotteissa, erityisesti suolai-
sissa, olisi toivomisen varaa. Lihapiirakat, lihapasteijat ja esim. maksamakkara 
ja muna-anjovisleivät jne olisivat hyvä lisä tarjontaanne. Onneksi on sentään 
yleensä Atrian tai Korpelan höyrymakkaroita. 

 

Vähän jo kuluneet pinnat, pöydät kapeita ja lenksuvia Ruoka hyvää mutta koh-
tuu hinnalasta. Ahdas ja etenkin kaupan puoli sekava 

 

Polttoaine alueen kalleinta? 

 

ilmastointi liian viileällä- syödessä vaikea löytää paikkaa kun aina ”vetää” 

 

Vessassa oli aina ihana kukka joka loi siistin ja ihanan tunnelman aina niin an-
keisiin yleisvessoihin, harmitti kun sitä ei viimeksi ollut kun kävin. Nesteen 
työntekijät ovat ihania ja helposti lähestyttäviä!! Kabinetti on helppo kulkui-
nen ja esteetön! 

 

Kauppa puolella liian suolaiset hinnat. 

 

Siisti paikka 

 

Ravintolasali on kolkko ja vaatisi päivitystä. Pöydät ja tuolit erityisesti. 

 

Aina on siistiä. 

 

Kaupassa valikoima hieman suppea ja hintataso vähän kova. Toisaalta ymmär-
rettävää, kun kuitenkin lisäpalvelua asiakkaille ja hyvä sellainen. 

 

Todella usein on käsipyyhe loppu tai epäkunnossa, joten aktiivisempaa kun-
nossa pitoa toivottaisi 

 

Ystävällinen henkilökunta❤️ 

 

Kallis paikka jos jäätelö maksaa 8e 

 

Kaupan puolen hinnat ovat aivan liian kalliit. 

 

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

 

Sijainti hyvä,sopivasti matkan varrella.kommentoin kuitenkin bensan hin-
taa(vaikka ei sitä täs kysytäkään), että kalliimmasta päästä on...pakko tankata 
muualla.Jos hinta olis Alavuden ja Seinäjoen tasossa tankkaisin teillä!Asiointi-
tiheys riippuu Kuortaneella tai Seinäjoella käynneistä...siksi vastasin harvem-
min vaikka kesällä voin käydä montakin kertaa /kk 

 

Miellyttävä paikka poiketa ohikulkiessa 

 

Kovin usein ei tule poikettua, mut kesäisin on matkoja joihin osuu reitin var-
relle... 
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Kauppa on tosi kallis. Joskus siitä mökille aikonut jotain grillattavaa ostaa ha 
päädyinkin ostamaan pizzat koko porukalle, kun tuli teidän kauppaa halvem-
maksi 

 

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

 

Mobiili plussa kortin luku pitäs nykyaikaistaa 

 

Eos 

 

Mukava pikkupaikka, jonne on mukava tulla 

 

Kaupan hinnat kovia.. 

 

Jos leipien väliin saisi jotai muuta kinkkua kuin "navetalta maistuvaa kinkkua". 
(Ainakin kesällä/syksyllä on ollut sen makuista kinkkua, en ole viitsinyt sen 
jälkeen leipiä ostella.) 

 

Eniten kyseisen huoltoaseman mainetta haittaa                                    sosiaalisen-
media käyttäytymisellä. 

 

Tiedän että teillä paljon asikaota ja kiire. Mutta usein pöydät pyyhkimättä ja 
roskaiset. Viherkasveja kaipaa antaa viihtyvyyttä. Tuohon siisteyteen ymmär-
rän kiireen ja ette aina ehdi mutta tähän voisi esim palkata erituis nuoria jotka 
hoitaisivat homman varmasti omaan tahtiinsa. Ja heistä saisi vielä työnantaja 
tukea.  

 

Minulle riittävän hyvät kaikki 

 

Haluaisin että kaupassa olisi enemmän vaahtokarkkeja. 

 

Mukava asioida kyläläisenä useita kertoja kuukaudessa. Onneksi tyypin 2 la-
tausmahdollisuus säilyi juuri tehdyssä latausasemaremontissa. Mukava pitää 
kabinetissa kokouksia. Henkilökunta tuttuja kaikki, yrittäjätkin tuttuja jo toi-
sessa polvessa. Olen mielessäni miettinyt, että jonkinlainen Nesteen Joulu-
markkina-alue vaikka vain muutamine jouluisine kojuineen olisi joulun tie-
noolla hauska siten, että parkkialueen pohjoispäässä olisi pienten joulutorin 
tupien ja myyntimökkien lämpimällä valolla valaistu julkisivu etelään päin 
parkkipaikalle houkuttelemassa 66:a joulun tienoolla ajavia pihaan torille, 
tankkaamaan, lataamaan sekä itse myymälään. Itse luen kahvilassa istuessani 
yleensä Maaseudun Tulevaisuuden ja joitain raskaiden työkoneiden julkaisuja. 
Kesällä ei tule juuri istuskeltua eteläisen sivuston terassilla. Mahdollisesti joku 
voisi kaivata motellimajoitusta. Omia kokemuksiani on Virtain Kitusen Kieva-
rin sekä Joensuun Ylämyllyn Shellin retkeilymajatasoisesta majoituksesta, voi-
sikohan aseman lähitalojen rakennuksiin sisustaa jonkin tasoista majoitusta 
vaikka sitten kattamaan vaikka matkailevien golffareiden majoitustarvetta Ku-
hanrannan ollessa täyteen buukattu. Kuhanrannassa on myös latausmahdolli-
suus, mutta ei autojen pesumahdollisuutta, joka on hyvä palvelu Nesteellä, 
olen käyttänyt. Nesteen sijoittuminen Seinäjoki-Lehtimäki -tien sekä Orivesi-
Lapua -tien (66) vilkkaaseen risteykseen, on mitä parhain liikepaikka. "Valta-
tie 66" -teemaa Neste ei ole kuitenkaan käyttänyt koskaan. Ainut 66-teemaa 
käyttävät ovat Virtain Pub 66, Ruoveden/Visuveden tasalla Lounaskahvila 66 
ja Alavuden Lounas 66. Toki 66-teemaa käyttävillä amerikkalaisilla ravinto-
loilla ja baareilla on alkuperäisvaltatien etu puolellaan. Asiakkaat nimen-
omaan haluavat siellä aitoa vintage-tunnelmaa ja haluavat myös maksaa siitä. 
Kaiken työpäiväaamuina lähtevän postini tiputan Nesteen ulko-oven vieressä 
Postin laatikkoon näppärästi. 
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Liite 3. Mitä hyvää ja mitä kehitettävää lounaspöydässä? Mitä ruokaa toivoisit lou-

naspöydässä tarjottavan? 

 

Olisi hyvä jos viikon lounaslista tulisi kerralla, niin voisi suunnitella ajaako 
Mäyryn kautta vai muuta reittiä kotiin. 

 

Ruoka on erittäin hyvää, maukasta. 

 

Kotiruoka tyyppistä hieman parannettuna versiona 

 

Itseasiassa ei moitteen sanaa ruoan laadusta tai mausta Ihan huippua. Se olisi 
kiva jos seuraavan päivän ruokalista olisi jo edellisenä päivänä näkyvillä. 

 

Lasagne Holiton olut + 😀 

 

Monipuolista ja vaihtelevaa 

 

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

 

Paistettua kalaa 

 

Älkää vaan muuttako parhaimpia lounata saa teiltä 

 

Enemmän keittoja 

 

Lounaspäytä on jo nyt hyvä- 

 

Keittoa 

 

Salaattipöytä on aika heikko.Kunnon salaatit ei tarvi olla niin paljon eri här-
päkkeitä mitä eri kokoista otetaan. 

 

Joka päivä pitäisi olla kasvisruokavaihtoehto. Karsii syömisvaihtoehtoja tälläi-
sessä pienellä paikkakunnalla 

 

Salaattipöytään lisää tarjontaa 

 

Salaattivaihtoehtoja voisi olla laajemmin. Pääruokavaihtoehtoja on hyvä olla 
useampi; kana/ kala tai porsas/ nauta. 

 

Ruoka omaan makuun turhan suolaista. 

 

Salaatit ovat monipuolisia. Hanavesi saisi olla viileämpää. 

 

Kyllä                       on oivallinen kokki. 

 

Enemmän teemaruokia 

 

siisteys vaihtelee !!ehkä eri henkilöt töissä!  

 

Enemmän kasvisruokaa. 

 

Riittävän monipuolinen ja maukas. Silti voisi makkaraa lounasvaihtoehtoja 
olla jotain muuta, koskapa sitä on useissa perheissä liiankin usein ruokana. 
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Hinta saa pysyä ... arkihintaa eipidä nostaa koska Seinäjoen hinnat jopa hal-
vempia. 

 

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

 

pihvejä. 

 

Yksinkertainen hyvä kotiruoka mitä toivotaan jatkossakin. Itselle tärkeää 
ruuan tuoreus ja salaattipöydän laajuus lämmittävät sydäntä. Lounaalla mie-
lellään nauttii itselle työläämpien ja haastavampiin ruokien äärellä kuten kaa-
likääryleet ja kalaruuat. 

 

Pirun hyvää leipää. Mehua voisi tarjoilla ruuan kanssa 

 

Vaalealeipä mahtavan makuinen pitäkää se! Ruoka on pääosin maittavaa ja 
hyvää muutenkin mutta jälkiruoka olisi mahtava lisä kun kuitenkin samalla ra-
halla saa monesta paikasta sen. 

 

Lisää kalaruokia. 

 

Kaikki maukast silloin kun käyn 

 

Kasvikset kasviksina 

 

Uusia ruokalajeja. Kanaa enemmän. 

 

Hyvin on ollut vaihtelevasti eri ruokia. 

 

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

 

Kalaa, paljon kalaa. Mutta ymmärrän että sitä myydään mikä menee ja on kus-
tannustehokasta. 

 

9krt 10stä hinta todella kilpailukyinen laatu huomioiden. 

 

Jälkkärit myös viikolla olis kiva ! 

 

Kievin kanaa useammin,ja kalavaihtoehtoa. 

 

Perus kotiruuat on hyviä. 

 

Kala ja kokolihaa aina toiveina. Ymmärrän että ovat hinnakkaita Muusia myös 
aika usein tarjolla. Olisko pannuperunaa tai ihan kuoripottuja? 

 

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

 

Erinomainen ruoka ,erilaisia salaatteja ja kasvisvaohtoehtoja saisi olla li-
sää.Taitava          kokki töissä voisi tehdä pihvit itse. 

 

Mielestäni se on oikein hyvää huoltsikkatasoa 

 

- 

 

Vaikea toivoa mitään, aina on ruoka ollut hyvää! 

 

Lounaspöytä on maukas ja kattava. En välttämättä toivo siihen mitään muu-
toksia, koska mitäpä sitä hyvää vaihtamaan. 

 

Curry kanapastaa. 

 

Minulle riittää nykyinenkin kunhan gluteeniton on selvästi ilmoitettu. 
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Minulle oli riittävästi kaikkea 

 

Kaikki pääsääntösesti hyvää. Välillä ollut jossain kastikkeessa sieni ylläreitä 
mitä ei ilmoitettu listalla. 

 

Lounas on yleisesti hyvä mutta usein varsin raskas. Etukäteen julkaistava lou-
naslista olisi hyvä uudistus. 

 

Onko eläkeläisille alennusta kuokailusta?  

 

Todella maukasta ruokaa aina. 

 

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

 

Keittoa 

 

Monipuolista terveellistä, mutta hyvää ruokaa. 

 

Porsaankyljystä saisi olla viikoittain! 

 

Minulle ihan ok 

 

Ilmoitus mitä on minäkin päivänä hiukan aikaisemmin 

 

Ok 

 

en osaa sanoa 

 

On hyvä että ruoat ovat vaihtelevia, esim kaalikääryleet. Ruoka on valtavir-
rasta poikkeavaa, mikä on loistava asia. Lisäksi kastikkeet ovat erinomaisen 
maukkaita. 

 

En ole syönyt 

 

Kallis 

 

Lounaspöydän ruuat ovat olleet aina todella hyviä ja maittavia, siitä iso plussa! 
Ruokaa on ollut monipuolisesti, ja ruoka on ollut lämmintä. Ajoittain lounas-
pöytä on ollut sotkuinen ja astioita ei ole ollut tarpeeksi tarjolla, mutta ruoka 
on ollut aina todella hyvää! 

 

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

 

En osaa antaa mitään uutta vinkkiä, jatkakaa samaan malliin niin hyvin me-
nee! 

 

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

 

Ruuassa ei ole moitittavaa ja ja se on tod hyvä ku aina ku ollahan käyty syö-
mässä,on jälkiruokaa,se on isoo piste teille.Ylipäätään ootta onnistuneet 
siinä,että on hyvää kotiruokaa tarjolla ja salaatteja on riittävästi ja ovat tuo-
reita/mehukkaita.kiitos  

 

Tuoretuotteita voisi olla useampia lajeja salaattipöydässä. 

 

Kuortaneen järven kalaa 

 

Huomioida gluteeniton ruokavalio 

 

Aina on ollut maukasta ruokaa ja mukava että on kotikaljaa. 
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Saisi olla perussalaatteja. 

 

Perunamuusi olisi ns.tuoretta,eikä vuoassa lämmitettyä 

 

Lounas on hyvä ainoa muiinus suolaa saisi olla vähän enmmän mutta sitä on 
toisaalta helppo lisätä. 

 

täydellinen jo nyt 

 

Lihaa on hyvin ja se o tärkeää 

 

- 

 

- 

 

Valmiiksi katettuja aterimista ja servettejä ja tykötarpeita voisi harkita. 

 

Normaali kotituoka, paras ruoka 

 

Joitakin kertoja oon käyny lounaan syömäs ja aina on ruoka ollu tosi hyvää,jat-
kakaa samaan malliin! 

 

Ruoka on hyvää👍😊. Paremoaa kuin muualla. 

 

Jälkiruoka olisi kiva olla jokainen päivä 

 

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

 

Riittävä tarjonta mielestäni, joskus paikallista alkuperä leipää 

 

Koko päivän täyshuolto kaikkea on😄😋 

 

Leivissä voisi olla jokin otin, millä leivän voi itselleen ottaa. Olikos maidossa 
rasvaton laktoositon vaihtoehto? Tarjoilutiskin toisen puolen ja ruokailupöy-
tien väli on aika pieni....saisko sille jotain? 

 

Resqueruoka takaisin. 

 

Hinta-laatusuhde ei kohtaa lounaspöydässänne. 

 

Kehuja kuullut lounaasta, mutten vielä ole kokeillut. 

 

Salaattipöytä välillä todella hyvä, toisinaan melko suppea. Ruoka välillä vähän 
" äijäruokaa" joskin hyvää. Viikonlopun hinta aika korkea verraten siihen että 
ero on usein vain jälkiruoka joka monesti joku " pussivaahto" tms. 

 

Jälkiruoka kuuluu hintaan niin siitä plussaa 

 

Näillä kustannuksilla mitä arjen pyörittämiseen menee, on hinta kova! Mutta 
kyllä se on arvonsa väärti! 

 

Maksaa voisi olla joskus 

 

Ruoka on monipuolista ja todella maukasta. 

 

Vaihteleva ruokaa. Pikku uutuuksia sekaan. 

 

Ruoka on aina maukasta ja hyvää eikä maistu valmisruualta. 

 

Tavalliset kotiruuat riittävät meille. Ovat hyvin valmistettuja ja hyvin tehtyjä. 

 

Lounaspöydässä ei ole mitään valittamista, arkihinta voi olla vähän rajoittava 
tekijä, jos joka päivä kävisi syömässä. Plussaa että päivän ruokalistan voi 
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tarkistaa netistä. Kasvisruokaa varmaan voi tarjoilla vaikka päivittäin, jos ky-
syntää, itse pärjään ilmankin. 

 

Kotiruokaa ja jotain lihaa 

 

Lounas on mahtava, koska yleensä on 2 eri pääruokaa joista kumpikin todella 
maittavia. 

 

En osaa sanoa 

 

Hyvä jälkiruoka olis plussaa 

 

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

 

Eos 

 

Ruoka ollut oikein maittavaa 

 

Lounaan tähteiden myyminen ResQ clubissa oli hyvä palvelu, pelasti kiireisiä 
iltaruokailuja. 

 

Kallis 

 

Lounas pöytä on kyllä kattava, mielestäni on kaikille jotakin 

 

Vanha kunnon kympin lounas olis kova! 

 

Hyvää on tuoreet raasteet ja esim uunivihannekst perinoiden rinnalle uu-
nikasvikset. Ruoka erittäin maukasta 

 

Kalaa useammin 

 

Harvakseltaan tulee syötyä kunnon lounasta, pizzoja haetaan silloin tällöin ko-
tiin. 
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Liite 4. Avointa palautetta koskien asiakaspalvelua 

 

Ihana henkilökunta teillä! Ja somemarkkinointi loistavaa. Jatkakaa samaan 
malliin! 

 

Hyvää palvelua 

 

Usein ruuhkaa ja vain yksi asiakaspalvelija 

 

Aina saa hyvää palvelua 

 

Todella mukava henkilökunta, muutama persoona vielä lisämausteena. 

 

Haluan kiittää siitä, että Nesteellä on edelleen nopea lataus myös vanhem-
malle sähköautolle sopiva latauspistoke. 

 

Mukava henkilökunta, asiakaspalvelu hyvää 

 

Henkilökunta aivan ykkösluokkaa 👍 

 

Mukava poiketa, kun aina tuntee itsensä tervetulleeksi. 

 

Nuorten työllistämisestä mahti plussa! 

 

Hyvää tasoa 

 

ystävällisyys vaihtelee henkilöiden kohdalla. 

 

Toimeliasta, energistä ja hyvää palvelua. 

 

Kiitos. 

 

Hyvää palvelua aina 

 

seisova pöytä 17.00 asti, pliis. 

 

Erittäin ystävällinen myyjä oli. 

 

Kiitos palvelusta. 

 

Ei kiireettä, keskenään jutustelua ja jäi pöytiä pyhkimättä. Ulkomailta tuli asi-
akkaita onneksi pöydät ehdittiin pyhkiä sitä ennen. 

 

10 pistettä. 

 

aina palveltu hyvin 

 

Ystävällisempää henkilökuntaa. 

 

Todella ihania ihmisiä teillä töissä! 

 

Aina iloista ja ystävällistä palvelua. Kiitos! 

 

Ihan hyvä palvelu aina on ollut. 

 

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

 

Koska tätä ei muualla kysytty niin laitetaan nyt tähän se negatiivinen palaute. 
Valitettavasti tankkaus hyvin kallista verrattuna muihin ja ikävintä on että 
hintaa ei ilmoiteta reilusti tien pielessä. Sähköautoilijan pysähdykseen kallis 
paikka myös, koska energialla teholaturissa minuuttihinnoittelu. Se on hyvin 
epäreilu edullisemmilla sähköautoilla ajaville. Siksi en koskaan tankkaa tai la-
taa täällä ja mikäli tankkaamiselle tai lataukselle on tarve, ajelen muualle ja 
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vien kahvi- ja lounasrahanikin samalla sinne, vaikka muuten tykkäisin poiketa 
täällä. 

 

- 

 

Olen vain kesäpoikkeeja lähes kuukausittain ja palvelu on ihan hyvää! Mainin-
nan arvoinen on myös WC. Aina ollut hyvin siisti. 

 

Kiireestä huolimatta hymy huulilla 

 

Myyjät erittäin mukavia! Kiva käydä lounastamassa kun palvelu pelaa! 

 

Iloiset myyjät! =) 

 

Kuittia ei saa kun pyytämällä 

 

Ihanat tyypit. 

 

        on aina yhtä rempseä. 😁 

 

Eipä ole löytynyt Eteläisen Suomen alueelta vastaavaa jossa nämä toimii näin 

loistavasti 👏 

 

Ihan ok 

 

Ok 

 

--- 

 

Vaikeaa on se että väliin on kova ruuhka ja yksi työntekijä tiskillä. Sen kanssa 
pärjää. 

 

Ok 

 

Ajoittain palvelu on ollut töykeää, ja tuntuu että vain tietyiltä asiakaspalveli-
joilta saa ystävällistä ja hyvää palvelua. 

 

Kohteliaita on kaikki! 

 

Ei ole mitään valittamista.nauravaisia myyjiä on teillä ja ystävällisiä  

 

Välillä voi joutua odottamaan asiakaspalvelua 

 

Hyvää palvelua! 

 

Hyvää 

 

Aspa on hyvää melkein kuin vanhalla Nesteellä 

 

Oikein hyviä työntekijöitä on löytynyt. (Myös kesätyöntekijät!) Aina uutuuksia 
saapunut myytäväksi, oli kyse mistä hittituotteista hyvänsä. Hyvä mainostus 
myös somessa. 

 

10 pistettä 

 

            oli joskus kovin viisas. Asiakas oli väärässä, sanoi hän. 

 

- 

 

- 

 

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

 

Viikon ruokalistan voisi julkaista esim maanantaina 
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Ystävällinen porukka 

 

Aina on hyvillä mielin saanu lähteä palvelupisteestä. 

 

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

 

Saatu hyvää asiakaspalvelua. 

 

Aivan kiitettävää palvelua ! 

 

Kyselyssä ei käsitelty lainkaan ruokailupuolen siisteyttä...siihen saisi panostaa. 
Ilmastointi syödessä puhaltaa joissakin paikoin liian lujaa. 

 

Aina mukava asioida 👍 

 

Iloista.mieltä 

 

           ehdottomasti paras! 

 

Työntekijöille ruusuja!! Tiimi toimii!! 

 

Useasti kassalla pitkät jonot, kassan sujuvuutta ajatellen laittaisin useamman 
henkilön kassalle. Muuten työntekijät iloisia ja mukavia kassalla. 

 

Toivoisin voittavani arvonassa 

 

Puhuva henkilökunta on aina hyvä. 

 

Tykkään siitä, että palkkaatte nuoria ja muistuttaen asiakkaita kohtelemaan 
nuoria työelämää opetteleville kunnioittaen. 

 

Mukavat kassahenkilöt, ystävälliset ja katsovat silmiin tiskillä asioidessa. Tär-
keä tuo viimeinenkin  

 

Kokonaisuudessaan pelaa hyvin. 

 

Asiakaspalvelu ja henkilökunta on parasta mihin tahansa muuhun huoltoase-
maan/kauppaan verrattuna. Henkilökunnan kanssa vaikka helppo jutella ja he 
myös muistavat asiakkaat pidemmänkin tauon jälkeen. Eritoten             aivan 

omaa laatuaan ja saa aina hyvälle tuulelle jutuillaan 👏 

 

Joka kerta saanu hyvää palvelua! Ja pitäkää Vaasan Virran chademo lataus-
piste käytössä niin pidätte meidän perheen asiakkaina pitkään! :) tämä on ai-
nut chademo pikalaturi välillä Seinäjoki-Virrat, välillä tarvitsee hörppästä li-
säsähköä että riittää virta Virroille 

 

Ongelma on varmaan siinä kun usein yksi henkilö vastaamaan molemmista 
kassoista uusin varsinkin veikkaus päivinä ja aikoina.silloin pitäisi olla myös 
toinen henkilö . Muten Ok. 

 

Ystävällisiä kaikki ja mukavaa sekä sopivaa meininkiä 

 

Voisi hymyillä enemmän 
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