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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli tutkia Leipomo-kahvila Bulleriinan asiakkaiden
tyytyvaisyyttd yrityksen palveluun, liiketilaan, tuotteisiin ja lounaaseen. Tutkimuksella haluttiin
lI6ytad myds kehitettavia kohteita leipomo-kahvilan toiminnasta. Tutkimustuloksien avulla saatiin
tietoa asiakastyytyvaisyyden tasosta ja kehitysideoita, joilla kehitetdan Bulleriinan toimintaa ja
parannetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa kasitelladn asiakastyytyvaisyytta ja siihen liittyvia
asioita, kuten palvelun laatua ja asiakkaan odotuksia. Empiirinen osuus toteutettiin
kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuksena. Kyselylomakkeita jaettin  Bulleriinan
molemmissa lounaskahviloissa maaliskuussa 2015 viikon ajan. Kyselyyn oli mahdollista vastata
myds séhkdisesti Facebookissa l6ytyvan linkin kautta.

Vastauksia saatiin yhteensd 150 kpl, Ruskon kahvilasta 74 kpl ja Liedon kahvilasta 76 kpl.
Tutkimustulokset osoittivat, ettd asiakastyytyvaisyys on korkealla tasolla ja etenkin palvelun
laatuun oltiin erityisen tyytyvaisia. Véahiten tyytyvaisia oltiin liiketiloihin, mik& sekéén ei tuloksena
ollut huonolla tasolla. Avoimien palautteiden perusteella saatiin useita kehityskohteita jatkoa
ajatellen. Erityisen tarkedna toimeksiantaja koki Liedon toimipisteiden tulokset, koska kahvila on
uusi ja asiakaskuntaa vield haetaan.
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY FOR
LEIPOMO-KAHVILA BULLERIINA

The purpose of this thesis was to examine customer satisfaction related to services, premises,
products and lunch offered by the Bulleriina. Another purpose was to gain improvement ideas.
The survey provided a great deal of information about the present level of customer satisfaction
and proposal for improvements. Based on that information Bulleriina is able to develop its
operation and improve customer satisfaction.

The theoretical framework of this thesis deals with customer satisfaction and quality of service.

The study was done by using quantitative methods. The empirical data was gathered through a
survey. The survey was conducted among the existing customers in the lunch cafe March 2015
for a one week. There was possibility to answer the questionary also at the Facebook.

150 questionnaires were received back, from Rusko 74 and from Lieto 76. The results of the
study showed clearly that the customer satisfaction is on the high level and especially concern-
ing the quality of the service. Least satisfied customers were on café premises but also that
topic was regarded to be on satisfactory level. Survey gave several ideas to improve the opera-
tion if future. The client felt that especially the results concerning the Lieto premises were valu-
able as the cafe is new and does not have established customer base yet.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni kasittelee asiakastyytyvaisyytta ja toimeksiantona toteutin asia-
kastyytyvaisyystutkimuksen Leipomo-kahvila Bulleriinalle. Aihe valikoitui yhteis-
tydssa Bulleriinan omistajan Tiina Mékelan kanssa. Han kertoi, etta vastaavan-
laista tutkimusta ei ole heilla aiemmin teetetty, joten tutkimus koettiin tarpeelli-
seksi. Spontaania asiakaspalautetta on jonkin verran aiemmin saatu suoraan
asiakkailta, Facebookin ja sahkopostin valityksella. Systemaattista asiakaspa-
lautetta ei ole keratty. Bulleriinalla on kaksi toimipistettd, Ruskolla ja Liedossa,
joissa molemmissa toimipisteissa tutkimus toteutettiin. Tiina Makelan mielesta
tutkimus oli tarpeellinen teettaa erityisesti Liedon toimipisteessé, joka on toimi-

nut vasta vajaan vuoden.

Toimeksiantajan tavoitteena oli mitata molempien toimipisteiden asiakastyyty-
vaisyyden taso ja |0ytda kehitettévia kohteita, joilla nykyiset asiakkaat saadaan

pidettya tyytyvaisina.

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli selvittdd, miten tyytyvaisia Leipomo-
kahvila Bulleriinan nykyiset asiakkaat ovat yrityksen palveluun, liiketilaan, tuot-
teisiin ja lounaaseen. Tutkimusaineiston avulla oli tarkoitus etsid kehitettavia

kohteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista kyselytutkimusta. Tutkimus si-
salsi kyselylomakkeen suunnittelun, kyselyn toteuttamisen seka saatujen vasta-
uksien analysoinnin. Tutkimusaineistoa kerattiin kyselylomakkeelle paikan paal-
l&a kahvilan asiakkailta sekd séhkdisesti Facebookissa l6ytyvan linkin kautta.
Kyselylomake luotiin aiheeseen liittyvan kirjallisuuden pohjalta seka yhteistyds-

sa toimeksiantajan kanssa.

Kyselylomakkeella kartoitettiin ensin vastaajien taustatietoja. Asiakastyytyvai-
syyttd mitattiin 17 mielipidevaittamalla, jotka vastaajat arvioivat asteikolla 1-5.
Kyselyn loppuun sijoitettiin avoimet kysymykset, joissa vastaajilla oli mahdolli-

suus kertoa kokemuksiaan Bulleriinasta ja antaa parannusehdotuksia.
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Tutkimuksen teoriaosuus koostuu asiakastyytyvaisyydesta. Tassd osuudessa
kerrotaan tekijoista, jotka vaikuttavat tyytyvaisyyden muodostumiseen. Lisaksi
kerrotaan asiakastyytyvaisyyden merkityksesta yritykselle ja asiakastyytyvai-
syyden mittaamisesta. Naiden jalkeen kasitellaén tutkimusmenetelmia seka ker-
rotaan tutkimuksen toteutuksesta. Opinnaytetyon loppupuolella on esitetty tut-
kimuksen tulokset, johtopaatokset sek& oma pohdinta. Tyon lopussa liitteené on

esitetty aineiston kerdamiseen kaytetty kyselylomake.
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2 BULLERIINA KY

Bulleriina Ky perustettiin Ruskolle vuonna 2005, jolloin Tiina Méakela aloitti lei-
pomoyrittajana valmistuttuaan leipuriksi. Toimialana Bulleriinalla on leipomo-,
konditoria ja kahvilaravintolatoiminta seka pitopalvelutoiminta. Ruskon keskus-
tassa sijaitseva leipomo-kahvila tarjoaa asiakkailleen myds lounaan. Asiakas-
paikkoja Ruskolla on 24. Suurimpana asiakkaana on Ruskon kunta. (Turun Sa-
nomat 2014, Makela 2015.)

Toukokuussa vuonna 2014 Bulleriina laajensi toimintaansa perustamalla Lie-
toon toisen toimipisteen. Lounas-kahvila sijaitsee Liedon keskustassa. Asiakas
paikkoja kahvilassa on 40. Tilat ovat suuremmat kuin Ruskolla ja antavat mah-
dollisuuden myos tilaisuuksien jarjestamiseen, joita on myds jonkin verran pidet-
ty. Bulleriinan toimintaan kuuluu myés pitopalvelu esim. yritystilaisuuksiin. (Tu-
run Sanomat 2014, Méakela 2015.)

Bulleriina leipoo l&hes 100 % itse kaikki tuotteensa. Valikoima on laaja, ja siihen
kuuluvat mm. pullat, munkit, taytetyt sampylat, omat paninit, leivokset, pitkot,
taytekakut, suolaiset leivonnaiset seka voileipakakut. (Bulleriina 2015.) Osa le-
vonnaisista on nimetty yrityksen nimen mukaan, kuten Bulleriinan juhlapitko ja

Bullensilm&-pullat. (Turun Sanomat 2014.)

Tiina Mékelan mies keksi aikoinaan yritykselle nimen Bulleriina, ja nyt nimi sekéa
logo on suojattu. (Turun Sanomat 2014.)

Asiakastyytyvaisyys on Bulleriinan toiminnalle tarke&4, ja tAama on myds mainit-
tu Bulleriinan Internet-sivuilla. Molemmilla toimipisteilla on omat Facebook-sivut,
joissa tiedotetaan ajankohtaisista asioista. Paivityksia on joka viikko, ja Face-
book toimii yhtena markkinointikanavana Bulleriinassa. Tykk&&jia on kertynyt
mukava maara, yhteensa 888 kpl. Bulleriina tydllistaa talla hetkellda kuusi tyén-
tekijaa. (Makela 2015.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tyytyvaiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen elinehto. Tyytyvaisyys muo-
dostuu siitéd, millaiseksi asiakas kokee yrityksen kontaktipinnat. Asiakkaan ja
yrityksen valilla on tunnistettavissa seuraavia kontakteja: henkilokontakteja
(esimerkiksi asiakaspalvelu- tai myyntihenkilostd), tuotekontakteja (esimerkiksi
tuotteen toimivuus), tukijarjestelméakontakteja (esimerkiksi tilausjarjestelmat tai
laskutus) sek& miljookontakteja (esimerkiksi toimipisteen sisustus). Kaikista
kontakteista syntyy kokemuksia, jotka koetaan suhteessa etukateisodotuksiin.
(Rope & Pollanen 1998, 28.)

Tata suhdetta on kuvattu kuvassa 1 seuraavasti:

Odotukset Kokemukset

(AO) l (AK)

Tyytyvdisyysaste

AO>AK = yliodotustilanne AO=AK = tasapainotilanne AO<AK = aliodotustilanne

Kuva 1. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys. (Rope & Pollanen
1998, 29.)

Asiakastyytyvaisyys kertoo, miten tyytyvaisia tai tyytymattomia asiakkaat ovat
yrityksen tuotteita ja palveluita kohtaan. Hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvai-
nen. Asiakastyytyvaisyys ja laatu mielletdédn usein synonyymeiksi, vaikku laatu
on vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. Asiakastyytyvaisyys on
paljon laajempi kéasite ja sen syntymiseen vaikuttavat monet tekijat kuten asiak-
kaan odotukset yritystd kohtaan, tuotteen tai palvelun laatu, mielikuvat seka
yrityksen imago. (Ylikoski 2001, 149.)
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Asiakastyytyvaisyyden rinnalle on noussut uudempi kasite, asiakaskokemus.
Timo Savaspuro (2014) kirjoittaa blogissaan, ettd onnistunut asiakaskokemus
on paljon enemman kuin pelkka tyytyvaisyys saatuun palveluun. Asiakaskoke-
mus syntyy tunteista, henkilokohtaisesta yhteydenpidosta ja aidosta kiinnostuk-
sesta asiakasta kohtaan. Tahan positiiviseen tunnetilaan asiakas palaa mielel-

[aan uudelleen.

Seuraavissa kappaleissa kasitellaan tarkemmin tekijoita, joista asiakastyytyvai-

syys muodostuu ja niiden merkityksesta yritykselle.

3.1 Laatu

Asiakkaat odottavat hyvaa palvelua ja laatua. Hyva palvelu ja laatu voivat mer-
kita eri asioita eri asiakkaille. Yksi pitdéa taydesta palvelusta, toinen itsepalvelus-
ta ja kolmas jotain silta valilta. Yritykselle tama onkin haasteellinen tilanne, kos-
ka yrityksen tehtavana on selvittaa, millaista laatua kukin asiakas heiltd odottaa.
(Ylikoski 1999, 117.)

Yleisella tasolla laadulla tarkoitetaan, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vas-
taa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. (Ylikoski 1999, 118.) Laadun maaritta-
jadné on aina asiakas ja hanen omakohtainen kokemuksensa palvelusta. Usein
laadun tarkeimpina kriteereina pidetaan teknista laatua, ja mita tekniikkakeskei-
sempi yritys sitéd suuremmalla todennakdisyydella laadun mittarina on tekninen
laatu. Asiakas kuitenkin useimmiten kokee laadun laajemmin kuin pelkastaan
tuotteen teknisend laatuna. Palvelutapahtumassa asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan vdlille syntyy vuorovaikutustilanteita, ja koetun palvelun kokonaislaatuun
vaikuttaa oleellisesti, mitd naissad vuorovaikutustilanteissa tapahtuu ja miten
asiakkaalle prosessin lopputulos toimitetaan. Esimerkiksi kahvilan saavutetta-
vuus ja henkilokunnan ystavallisyys ja ammattitaitoisuus vaikuttavat asiakkaan

muodostamaan kasitykseen palvelusta. (Grénroos 2009, 100-101.)

Gronroos on maaritellyt palvelun laadulle kaksi perusulottuvuutta, jotka nakyvét

kuvassa 2. Teknisella ulottuvuudella tarkoitetaan teknista laatua eli mita asiakas
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saa, ja toiminnallisella ulottuvuudella tarkoitetaan toiminnallista laatua eli miten

han sen saa.

Kokonaislaatu

Imago (yrityksen

tai sen osan)

Lopputuloksen tek- Prosessin toiminnal-

ninen laatu: mita linen laatu: miten

Kuva 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grénroos 2009, 103.)

Laadun kokemisen kannalta myds imagolla on merkitysta. Imagoa voidaan aja-
tella laadun kokemisen suodattimena, joka tavallaan nahdaan tdméan suodatti-
men lapi. (Gronroos 2009, 102.)

3.2 Imago

Imago on ihmisten mielissa muodostuva kuva yrityksesta. Jokaisella yrityksella
on imago, ja yrityksen jokaisella toimipisteella on oma imago. Imago on ole-

massa seka organisaatiotasolla ettd paikallisella tasolla. (Grénroos 2009, 396.)

Mydnteinen imago tukee monella tavalla yrityksen toimintaa ja viestintaa. Se on
merkittdva voimavara yritykselle. Kuten edella k&vi jo ilmi, imago toimii suodat-
timena asiakkaan kokonaislaadun kokemiseen ja vaikuttaa asiakkaan tyytyvai-
syyteen suodattamalla palvelukokemuksia. Hyva imago suojaa kolhuilta ja an-

taa pienet ongelmat anteeksi. (Ylikoski 1999, 137.) Tama on mahdollista vain

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Paivi Kohomaki
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tilapéisesti eli toistuvat virheet vahingoittavat imagoa. Negatiivinen imago saa
asiakkaat herkemmin tyytymattomimmiksi, kun taas neutraali imago ei vahingoi-
ta eikd suojaa. Yhtend merkittavana tehtavana imagolla on luoda odotuksia
markkinointiviestinnan avulla. Mydnteisen imagon omaavan yrityksen on hel-
pompaa viestid tehokkaasti. Asiakkaat ovat vastaanottavaisempia, ja viestin
perille meno on todennakdisempaa. Kielteisella imagolla on taas painvastainen
vaikutus. Naiden lisaksi imago riippuu asiakkaiden odotuksista ja kokemuksista.
Palvelutilanteessa asiakas kokee teknisen ja toiminnallisen laadun ja muodos-
taa oman mielipiteensa, joka vaikuttaa imagoon. Imagon mukainen tai sen ylit-
tavad kokemus vahvistaa imagoa. Imagon alittava suoritus taas heikentaa ima-
goa. Jos imago on asiakkaalle epaselva, muodostaa han kasityksen palveluti-

lanteessa kokemuksensa mukaan. (Gronroos 2009, 398-399.)

3.3 Odotukset

Asiakkaan kokema laatu ei ole yksiselitteinen asia. Asiakkaalle syntyy odotuksia
ostoprosessin aikana siitd millaista palvelu tulee olemaan. Odotusten merkitys
on huomattava asiakkaan laatukokemuksessa. Arvioitaessa laatua asiakas pei-
laa odotuksiaan koettuun palvelutapahtumaan ja muodostaa oman kasityksen
laadusta. (Ylikoski 1999, 120.) Odotukset syntyvat mm. aikaisempien kokemus-
ten perusteella, kuulopuheiden perusteella tai markkinointiviestinnédn perusteel-
la. Yrityksen imagolla ja asiakkaan tarpeilla ja arvoilla on myds merkitysta odo-
tuksien muodostumisessa. Kuvassa 3 nakyy, miten odotukset liittyvat koettuun
kokonaislaatuun. Yleisesti ottaen laatu on hyvaa, kun asiakkaan odotukset tayt-
tyvat eli palvelukokemus vastaa odotettua laatua. Jos odotukset ovat eparealis-

tiset, koettu kokonaislaatu on alhainen. (Grénroos 2009, 105.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Paivi Kohomaki
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Imago

A

Odotettu laatu < Koettu kokonaislaatu >

Markkinointiviestin-

Kokonaislaatu

f—\

Imago (yrityksen

tai sen osan)

ta, Myynti, Imago,

Suusanallinen _
Prosessin

Lopputuloksen
viestintd, Asiakkai-

tekninen laatu: mita toiminnallinen laatu:

den tarpeet ja arvot

Kuva 3. Koettu kokonaislaatu. (Grénroos 2009, 105.)

3.4 Odotuksiin vaikuttavat tekijat

Laatuun kohdistuvat odotukset muodostuvat monen tekijan pohjalta ja vaikutta-

vat odotuksiin seuraavasti.

Asiakkaan tarpeet ja niiden taustalla olevat asiat, kuten ikad, sukupuoli, koulu-
tus, elaméanvaihe vaikuttavat, mitd palvelulta odotetaan. Asiakas etsii hyotyja,
joihin edell&a mainitut ominaisuudet vaikuttavat, mutta ne vaikuttavat myos sii-

hen, mika on asiakkaan mielesta hyvaa palvelua.

Palvelun hinnalla on merkitystéa odotuksiin. Korkea hinta luo odotuksia pa-
remmasta palvelusta, laadusta ja asiakas odottaa saavansa enemman. Myds

palveluymparisto tai yrityksen ulkoiset puitteet vaikuttavat odotuksiin.

Aikaisemmat kokemukset yrityksestd muistetaan. Jos ensimmaisella kerralla
on saanut hyvaa palvelua, luonnollisesti sitd odottaa saavansa myos toisella
kertaa. Kanta-asiakkaat esimerkiksi ovat hyvin tietoisia, mita yritys heille tarjo-
aa. Esimerkiksi pikaruokaravintoloissa asiakas tietaa, mita han sielta saa ja mi-

ten hanta palvellaan.
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Kilpailevien yritysten tarjoamat palvelut muokkaavat asiakkaan ka&sitysta
minké&laista palvelu yleensé on tai pitéisi olla. Esimerkiksi kokemukset yksityisis-
ta terveyspalveluista vaikuttavat siihen, mita asiakas odottaa kunnallisilta terve-

yspalveluilta ja painvastoin.

Mainokset luovat mielikuvia ja antavat lupauksia tarjottavasta palvelusta. Ne
vaikuttavat suoraan asiakkaan odotuksiin riippumatta siitd, ovatko lupaukset
konkreettisia.

Muiden ihmisten puheet, joko suositukset tai moitteet, luovat asiakkaalle odo-
tuksia. Nykyisin sosiaalisen median kautta on helppo saada tietoa muiden ko-
kemuksista esimerkiksi ravintola- ja majoituspalveluista. Erityisesti ystavien

suosituksilla ja moitteilla on suuri merkitys.

Asiakkaan oma panostus palveluun vaikuttaa siihen, mitd asiakas odottaa.
Itsepalveluperiaatteella toimivissa palveluissa, asiakas odottaa, etta laitteet toi-
mivat moitteettomasti ja kayttéohjeet ovat selkeét.

Erilaiset tilannetekijat vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. Ne joko laskevat tai
nostavat palveluodotuksia. Esimerkiksi kiireinen asiakas odottaa nopeaa palve-

lua ja tulee karsimattomaksi, jos palvelu on hidasta.

(Ylikoski 1999, 123-125.)

3.5 Palvelun laatu-ulottuvuus

Arvioitaessa palvelun laatua asiakas muodostaa mielipiteensd monista palve-
luun liittyvista asioista. Laadun arviointia tutkinut Parasuraman ym. |dysivat
kymmenen palvelun laatutekijaa, joita kutsutaan laatu-ulottuvuuksiksi. Muodos-
taessaan kasitystd palvelun laadusta asiakas kayttaa seuraavia laatu-

ulottuvuuksia:

1. Luotettavuus tarkoittaa palvelulupauksen pitamista eli asiakkaan hyvaksi

tehdaan se, mitéa on luvattu. Kaytanndssa tama tarkoittaa, etta laskutus

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Paivi Kohomaki



15

suoritetaan oikein tai palvelu suoritetaan sovittuna aikana. Luotettavuus

on tarkein kriteeri, kun asiakas arvioi palvelun laatua.

2. Reagointialttius tarkoittaa henkiléston valmiutta ja halukkuutta palvella
asiakkaita. Esimerkiksi tapahtuuko virheiden korjaaminen valittomasti, tai

vastaako asiakaspalvelu kysymyksiini?

3. Patevyydella tarkoitetaan palvelun tarjoajan tarvittavia tietoja ja taitoa
suoriutuakseen tehtavasta. Tietddko pankki tarpeeksi arvopapereista, tai
osaako laakari tehda tarvittavat tutkimukset?

4. Saavutettavuudella tarkoitetaan tavoitettavuutta ja helppoa yhteydenot-
toa asiakkaalle sopivalla tavalla. Esimerkiksi asioiden hoitoa ymparivuo-
rokauden verkkopankissa, tai asiakaspalveluun soitto ilman pitkda jono-

tusta.

5. Kohteliaisuus on asiakasta huomioiva ystavallinen kayttaytyminen. Hen-

kiloston siisti ulkoinen olemus kertoo myos asiakkaan arvostamisesta.

6. Viestinnalla tarkoitetaan, etta asiakkaalle puhutaan ymmarrettavaa kielta
eika kayteta ammattitermeja, jotka saattavat olla asiakkaalle vieraita. Eri
asiakasryhmat tarvitsevat erilaista viestintdd. Palvelua ensimmaista ker-
taa kayttavat tarvitsevat tietoa enemman kuin kanta-asiakkaat. Hyvaan
viestintdan kuuluu myo6s hinnan kertominen ja mahdollisten muutoksien

aiheuttamat hintamuutokset.

7. Uskottavuus merkitsee, ettéd asiakas voi luottaa siihen, etta yritys haluaa

hoitaa juuri hdnen asiansa.

8. Turvallisuus merkitsee, ettd palveluun ei liity fyysisia tai taloudellisia ris-

keja. Luottamus tarkoittaa myos asioiden kasittelyd luottamuksellisesti.
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Palvelevan henkilon kayttaytymisella on suuri merkitys luottamuksen

syntymiseen.

9. Asiakkaan ymmartaminen / tunteminen on asiakkaiden tarpeiden ymmar-
tamista. Se on myos asiakkaiden huomioimista yksilind. Tuttujen asiak-

kaiden tervehtiminen palvelutilanteessa luo positiivista ilmapiiria.

10. Palveluymparistoon kuuluvat yrityksen tilat, koneet, laitteet, henkildston
olemus ja muut asiakkaat tilassa. Esimerkiksi ovatko ravintolat tilat viih-
tyisat tai kauneushoitolan tilat siistit?

Kaikki nama tekijat eivat ole asiakkaille yhta tarkeita ja laatutekijdiden painoar-

vot vaihtelevat, miké& palvelu on kyseessa. (Ylikoski 1999, 126-129.)

3.6 Asiakastyytyvaisyyslaatu

Asiakastyytyvaisyyslaatu on Ropen (1998, 162) mukaan laatukasite, joka luo
asiakkaalle tunteen tyytyvaisyydesta kaikista niistd kokemuksista, joita hanella

on muodostunut yrityksen toiminnasta.

Asiakastyytyvaisyyslaadun kokonaisvaikutuksia voidaan kuvata muun muassa

positiivisella laatukehalla (Kuva 4).
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Kuva 4. Asiakastyytyvaisyyslaatu menestyskierteen osana. (Rope & Pdllanen

1998, 165.)

Kuvasta on nahtavissa, miten asiakaslaatu valillisesti tai valittdomasti vaikuttaa

imagon positiiviseen kehittymiseen, asiakassuhteiden jatkumiseen, uusien asi-

akkaiden saamiseen positiivisen mielikuvan ja suosittelun kautta, joka edelleen

johtaa myynnin kasvuun ja kannattavuuden yllapitamiseen. On perusteltua to-

deta, etta hyva asiakastyytyvaisyyslaatu kuuluu liiketoiminnan menestystekijoi-

hin. (Rope & Pollanen 1998, 165.)
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3.7 Tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijat

Erilaiset tilanteet ja asiakkaat vaikuttavat siihen, mitka tekijat aiheuttavat tyyty-
vaisyytta ja mitka tyytymattomyytta. Kuvasta 5 huomaa, etta tyytyvaisyys- ja
tyytymattomyystekijat eivat ole toistensa vastakohtia. Jos jokin tekija aiheuttaa
tyytyméattomyytta, niin vastaavan tekijan toimivuus ei aiheuta tyytyvaisyytta.
Asiakkaan kokema tyytyvaisyys merkitsee odotusten ylittymisté eik& ainoastaan
odotusten vastaavuutta. Tyytymattdmyys johtuu taas odotusten alittamisesta tai
lupausten pitamattomyydesta. Odotusten mukainen toiminta ei ole tyytyvaisyy-
den tuottaja, vaan se on odotustekija, jonka oletetaan automaattisesti tayttyvan.
Odotusten toteutumattomuus laukaisee tyytymattomyyden. (Rope & Pdllanen
1998, 165.)

Tyytyvaisyystekijat Tyytymattomyystekijat

o Poikkeuksellisen hyva henkilékohtai- | ¢ Sovittujen asioiden pettaminen
nen asiakaspalvelu o aikataulu

e Asiakkaan ongelmatilanteen mallikas o tuoteominaisuudet
hoitaminen o toimitusvarmuus

e Yllattavan positiivisen extraelementin | ¢ Epéatasainen toimintataso / alle imago-
antaminen tuotteen mukana odotusten jadva toiminta

¢ Hyvin hoidettu valitus ¢ Hintaan laitettavat lisukkeet

e Neuvon antaminen ongelmatilanteen | ¢ Asiakkaalle yllatyksend maksun yh-
kuntoon saamiseksi teydessa ilmitulleet suuret hintojen

o Asiakkaan pyytdmaa ratkaisua edulli- nousut
semman/laadukkamman ratkaisun tar- | ¢ Valitusten késittelematta jattaminen
joaminen e Asiakkaan pyynt6ihin reagoimatto-

muus

Kuva 5. Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheet. (Rope & Pdllanen 1998,
166.)

Kokonaistyytyvaisyys muodostuu aina odotustason tekijoiden tayttymisasteesta

ja mika ovat tyytyvaisyys- ja tyytyméattomyystekijdiden keskinéinen suhde. Joil-
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lakin tyytyvaisyystekijoilla voidaan korvata tyytymattomyystekijat, mutta yrityk-
sen menestyksen kannalta oleellista on minimoida tyytyméattomyystekijat.

Tyytyvaisyyden rakentamisen peruskaava:

1. Minimoi tyytymattomyystekijat, eli varmista odotustason tayttyminen jo-
kaisessa liiketoiminnan kontaktipinnassa.

2. Korjaa asiakaspalautteen pohjalta tulleet tyytymattomyystekijat.

3. Pyri tekemaéan pienia positiivisia yllatystekijoitd, jotka jattavat asiakkaalle

hyvan mielen.

3.8 Asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Erottautuminen kilpailijoista ei ole helppoa yrityksille. Tuotteilla kilpailu on vai-
keaa, koska uudenkin tuotteen keksija saa hyvin pian seuraajia markkinoilla.
Yksi merkittavista kilpailukeinoista yritykselle on erottautua palvelun laadulla
(Ylikoski 1999, 117.) Korkea asiakastyytyvaisyys on pienelle yritykselle elinehto
ja keino kilpailla suuria ketjuyrityksia vastaan. Hyva palvelu on asiakkaan tun-
temista, ja ne jotka sen osaavat tarjoavat asiakkailleen juuri sita, mitd asiakkaat
odottavat. (Nurkka, 2011.)

Asiakastyytyvaisyys luo pohjaa asiakasuskollisuudelle, joka on taas edellytys
pitkdaikaisen asiakassuhteen kehittymiselle. (Ylikoski 1999, 173.) Yrityksen tu-
lisikin pyrkia rakentamaan pitkid asiakassuhteita, koska niista on yritykselle ta-
loudellista hyotya. Pitkien asiakassuhteiden sailyttdminen on yleensa edulli-
sempaa Yyritykselle kuin uusien asiakkaiden hankinta. Uusasiakashankinnasta
aiheutuvat kustannukset ovat useimmiten korkeita, ja asiakas alkaa tuottaa vas-
ta toisella tai kolmannella vuodella. Pitkat asiakassuhteet tuovat yritykselle jat-
kuvaa tuloa, ja toisinaan asiakkaat saattavat maksaa palvelusta korkeamman
hinnan. Naiden liséksi asiakas on oppinut talon tavoille eika néin omilla toimil-
laan rasita palveluprosessia. Asiakas saattaa myds ostaa lisda tuotteita ja pal-
veluita ja tuoda sitd myota lisdad tuloa yritykselle. On myds mahdollista, etta
asiakas suosittelee yritysta ja hankkii sitd kautta uusia asiakkaita. (Arantola
2003, 22))
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3.9 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtya markki-
nointitutkimusta asiakastyytyvaisyydesta ja siihen kytkeytyvista seikoista. (Rope
& Pollanen 1998, 56.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritddn parantamaan asiakkaiden tyyty-
vaisyytta ja seuraamaan, miten toimenpiteet ovat vaikuttaneet. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksilla on tavoitteena selvittaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat
keskeiset asiat eli mitka asiat yrityksen toiminnassa tuottavat asiakkaille tyyty-
vaisyytta ja mitka eivat. Tulosten avulla pystytaan tekemaan kehitysehdotuksia

asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. (Ylikoski 1999, 156).

Asiakaspalautteen keraaminen tulisi olla toistuvaa ja jarjestelmallista. Asiakkai-
den tyytyvaisyys muodostuu pitkalti hetkessa, jolloin yritys on tekemisissa asi-
akkaan kanssa. Asiakastyytyvaisyys on lunastettava aina uudestaan jokaisessa
kohtaamisessa. Siita syysta asiakastyytyvaisyysmittauksen, seurannan ja pal-

velun kehittamisen tulee olla saanndllista. (Rope & Poéllanen 1998, 58-59.)
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimus voi olla teoreettinen kirjoituspdytatutkimus, joka on toteutettu olemas-
sa olevaa tietoa hyvaksi kayttden tai empiirista eli havainnoivaa tutkimusta.
Empiirinen tutkimus voidaan toteuttaa joko kvantitatiivisena tai kvalitatiivisena
tutkimuksena. Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite ratkaisevat ensisijaisesti
tutkimusmenetelman. (Heikkila 2014, 14.)

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta, joka yleensa
rajoittuu pieneen maaréaan tapauksia jotka pyritddn analysoimaan mahdollisim-
man tarkasti. Tutkimus vastaa kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Tutkimuk-
sen avulla pyritddn mm. ymmartamaan ilmiditd. Tutkimus toteutetaan erilaisilla
haastatteluilla. (Heikkila 2014, 15.)

Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan maarallista tutkimusta, joka edellyt-
taa riittavan suurta ja edustavaa otosta. Sen avulla selvitetaan lukumaariin ja
prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksid. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysy-
myksiin mik&, missa, paljonko ja kuinka usein. Aineiston keruussa kaytetaan

yleensa kyselylomaketta valmiine vastausvaihtoehtoineen. (Heikkila 2014, 15.)
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4.1 Tutkimusprosessinvaiheet

Tutkimuksen eri vaiheista muodostuu kokonaisuus, jota kutsutaan tutkimuspro-

sessiksi. Kuvassa 6 on esitetty kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet.

Tutkimusongelman maarittdminen ]

e aihealueen valinta
e tavoitteiden asettaminen
e taustatietoien hankkiminen

A 4

p
Aikaisempiin tutkimuksiin ja

kirjallisuuteen perehtyminen
&

Mahdollisten hypoteesien
laadinta

l

[ Tutkimussuunnitelman laatiminen ]

A 4

tutkimuksen tavoitteen \
tasmentaminen
tutkimusmenetelman

valitseminen

budjetin ja aikataulun laatiminen
tietojen hankintatavasta
paattaminen

perusjoukon otoksen

maarittaminen

otantamenetelman valitseminen

aineiston kasittelytavasta J

paattaminen

A

A

[ Tiedonkeruuvalineen rakentaminen ]

[ (Lomakkeen laatiminen) ]
Y

[ Tietojen keraaminen ]
A4

[ Tietojen kasittely ja analysointi ]
\4

[ Tulosten raportointi ]
A 4

[ Johtopdaatosten teko ja tulosten ]

hyddyntadminen

Kuva 6. Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet. (Heikkila 2014, 21.)
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4.2 Hyvan tutkimuksen perusvaatimukset

Hyvan tutkimus on hyddyllinen ja kayttokelpoinen ja sen avulla saadaan luotet-
tavia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Hyvan tutkimuksen perusvaatimuksia

ovat:

1. Validiteetti eli patevyys, jolla tarkoitetaan sita, etta tutkimus mittaa niita
asioita, mité oli tarkoituskin selvittdd. Tutkimuslomakkeen kysymysten tu-
lee mitata oikeita asioita ja kattaa koko tutkimusongelma.

2. Reliabiliteetti eli luotettavuus, jolla tarkoitetaan tutkimustulosten tarkkuut-
ta. Tutkijan on oltava tarkka ja kriittinen koko tutkimuksen ajan. Luotetta-
van tuloksen saamiseksi on varmistuttava, ettei kohderyhmé ole vino,
vaan otos edustaa koko tutkittavaa perusjoukkoa.

3. Taloudellisuus ja tehokkuus. Tutkimus on taloudellinen, kun sen hyéty ja
kustannukset ovat oikeassa suhteessa.

4. Obijektiivisuus eli puolueettomuus, jolla tarkoitetaan sita ettei tutkimuksen
tuloksia tahallisesti vaaristella. Tutkija ei saa omien mielipiteiden tai va-
kaumusten vaikuttaa tutkimusprosessiin. Tutkijan vaihtaminen ei muuta
objektiivisen tutkimuksen tuloksia.

5. Avoimuus. Tietojen keruu vaiheessa tutkittaville selvitetddn tutkimuksen
tarkoitus ja kayttotapa. Raportissa esitetaan kaikki tarkeét tulokset eika

raportoida ainoastaan toimeksiantajan kannalta edullisiin tuloksiin.

(Heikkila 2014, 27-30.)

4.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin Lounas-kahvila Bulleriinan toimeksian-
nosta. Tutkimusongelmana oli selvittdd, kuinka tyytyvaisia Bulleriinan nykyiset
asiakkaat ovat yrityksen palveluun, liiketilaan, tuotteisiin ja lounaaseen seka
mink&laisia mielipiteita heilld on yrityksen toiminnasta muodostunut. Tutkimuk-

sella haluttiin 10ytaa kehitettavia kohteita kaikista osa-alueista.
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Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelméaa tutkimusongelman
selvittdmiseksi. Tutkimus toteutettiin survey-menetelmalla eli kyselylomakkeen
muodossa. Survey tarkoittaa sellaisia kyselyn ja haastattelun muotoja, joissa
aineisto keratddn standardoidusti ja kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai
naytteen perusjoukosta. Kaikilta vastaajilta kysytaan tiettyd asiaa tasmaélleen
samalla tavalla. (Hirsjarvi ym.1997, 180.) Itse kerattavassa aineistossa on tut-
kimusongelman perusteella paatettava, mika on kohderyhma ja mika tiedonke-
ruumenetelma on tilanteeseen parhaiten soveltuva. (Heikkila 2014, 17.) Tassa
tutkimuksen perusjoukkona olivat kaikki Bulleriinan asiakkaat. Tutkimukseen
osallistui 16.3. - 20.3.2015 vélisena aikana Ruskon ja Liedon kahviloissa asioi-
neet asiakkaat sekd samanaikaisesti Facebookissa Bulleriinan sivuilla kayneet

sahkoiseen kyselyyn vastanneet.

Kyselylomakkeen suunnittelu kannattaa tehda huolella ja edeta vaiheittain. En-
nen lomakkeen suunnittelua on oltava tiedossa mika on tutkimuksen tavoite ja
mihin asioihin tutkimuksen avulla haetaan vastauksia. Taman jalkeen voidaan
aloittaa lomakkeen rakenteen suunnittelu ja kysymysten muotoilu. Kun lomake
on valmis, testataan sen toimivuus muutamalla koehenkil6lla ja tehdaan tarvit-
tavat korjaukset, jonka jalkeen lomake on valmis tiedonkeruuta varten. (Heikkila
2014, 46.) Kyselylomakkeen suunnittelussa kiinnitettiin huomiota siihen, etta
kysymykset ja vaittdméat ovat selkeita ja ymmarrettavid. Kyselylomakkeen pituu-

teen mya0s Kiinnitettiin huomiota, ettei se kasva liian pitkaksi.

Kysymystyyppeja ovat suljetut eli strukturoidut kysymykset, joista ympyréidaan
tai rastitetaan sopiva vaihtoehto. Kysymykset ovat suositeltavia silloin kun sel-
vasti rajatut vastausvaihtoehdot tiedetdén etukateen. (Heikkila 2014, 49.) Kyse-
lylomakkeen alussa kaytin suljettuja kysymyksia taustatietojen selvittdmiseen.

Taustatietojen jalkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavia asioita, jotka oli jaettu neljaan aihealueeseen. Mielipidetiedusteluissa
kaytetdaan usein suljettujen kysymysten muodossa esitettyja vaittdmia, joihin
otetaan kantaa asteikkotyyppisin vaihtoehdoin. N&iden etuna on, ettd saadaan
paljon tietoa vahaan tilaan. Heikkoutena voidaan mainita, ettei vastauksista voi

paatella, mika painoarvo kohteilla on eri vastaajilla. Mielipidevaittamissa kaytet-
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tiin Likertin asteikkoa, joka tavallisesti on 4- tai 5-portainen jarjestysasteikko,
jossa toisena aaripaana on useimmiten taysin samaa mielta ja toisena aaripaa-
na taysin eri mieltd. Vastaajan tulee valita asteikolta parhaiten omaa kasitysta
vastaava vaihtoehto. Tassa kyselyssa asteikon keskikohtaan eli vaihtoehdoksi
3, nimettiin En osaa sanoa, jos asiakkaalla ei jostain vaittamasta ollut kokemus-
ta tai mielipidettd. En osaa sanoa -vaihtoehdon kaytt6a kannattaa harkita tark-
kaan, koska se saattaa olla liian houkutteleva vastausvaihtoehto. Paadyin kui-
tenkin valitsemaan En osaa sanoa -vaihtoehdon, koska kaikki asiakkaat eivat
esimerkiksi syo lounasta, joten heilla ei ole asiasta kokemusta. (Heikkila 2014,
51.)

Kyselylomakkeessa avoimet kysymykset kannattaa sijoittaa lomakkeen lop-
puun. Avoimen palautteen kautta on mahdollista saada tietoa asioista, joista ei
ole ollut etukateen tietoa tai se voi tuoda uusia nékdkulmia ja / tai parannuseh-
dotuksia. Lomakkeen loppuun sijoitettiin kaksi avointa kysymysta, joissa vastaa-
jille annettiin mahdollisuus kertoa hyvista kokemuksista Bulleriinasta ja antaa
kehittavaa palautetta. (Heikkila 2014, 47-48.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitelladan kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia kyselylomakkeen
mukaisessa jarjestyksesséa. Vastausten analysoinnissa on kaytetty apuna Web-
ropol-kyselyohjelmistoa. Tutkimuksen tulokset esitetdan prosenttiosuuksia kayt-
tden ja graafisina kuvina aihealueittain sekad toimipisteittdin. Toimeksiantajan
toive oli, ettd tulokset esitetddn molemmista kahviloista erikseen, jolloin voidaan
paremmin huomioida yksil6lliset erot kahviloissa. Tutkimukseen vastasi yhteen-
sa 150 henkilda, joista Ruskon kahvilan vastaajien osuus oli 74 kpl ja Liedon 76
kpl.

5.1 Taustatiedot

Tutkimuksessa selvitettiin taustatiedoista vastaajan sukupuoli, ik&, kahvilassa

kaynnin tiheys seka asuinpaikkakunta.

Kyselyn tuloksien perusteella on nadhtavissa, ettd asiakaskunta Ruskolla oli
miesvaltaista, kun taas Liedossa asiakaskunta oli naisvaltaisempaa. Ruskon
vastaajista 51 (69 %) oli miehia ja naisia oli 23 (41 %). Liedon vastaajista mie-
hid oli 22 (29 %) ja naisia 54 (71 %).

Suurin osa Ruskolla vastanneista kavijoista kuului ikdryhmaa 40-49 -vuotiaat
(24, 32 %). lkdryhmat valiltd 20-39 ja 50-59 jakautuivat tasaisesti. Yli 60-
vuotiaiden maara oli vahainen (9, 12 %), ja kaikista vahiten kavijoita oli ikaryh-

massa alle 20-vuotiaat (4, 5 %). Ikdjakauma on esitetty kuviossa 1.
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Alle 20 vuotta - 4 kpl

20-29 vuotta [ 1 1 kol
30-39 vuotta | 10 kpl
40-49 vuotta _ 24 kpl
50-59 vuotta | 16 kp!
60+ vuotta | © kp!

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma, Rusko.

Liedossa suurin ikdryhma vastaajien keskuudessa oli 60-vuotiaasta ylospain
(21, 28 %). 30-59-vuotiaiden maara jakautui tasaisesti. Nuorten kavijamaara
oli vahaista. lkaryhmassa 20-29-vuotiaiden maaréa oli 8 kpl (10 %) ja alle 20-
vuotiaita oli vain 3 kpl (4 %). Ikdjakauma on esitetty kuviossa 2.

Alle 20 vuotta
20-29 vuotta
30-39 vuotta
40-49 vuotta
50-59 vuotta
60+ wuota
0% 10% 20% 30% 40%

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma, Lieto.

Seuraavaksi kysyttiin, kuinka usein kyselyyn vastanneet kayvat Bulleriinan kah-

vilassa. Molemmissa toimipisteissa enemmistd kavijoista kavi 1-2 kertaa viikos-
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sa. Ruskolla toiseksi suurin kavijamaara vastaajista oli 3-5 kertaa viikossa. Sa-
tunnaiset kavijat ovat selkea vahemmistd molemmissa toimipisteissa. Ruskon

kayntitiheys on esitetty kuviossa 3 ja Liedon kayntitiheys kuviossa 4.

3-5 kertaa viikossa
1-2 kertaa viikossa
1-2 kertaa kuukaudessa
satunnaisesti

ensimmaista kertaa

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 3. Kayntitiheys, Rusko.

3-5 kertaa viikossa
1-2 kertaa viikossa
1-2 kertaa kuukaudessa
satunnaisesti

ensimmaista kertaa I] kpl

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 4. Kayntitiheys, Lieto.

Taustatiedoista viimeisena tiedusteltiin asuinpaikkakuntaa. Tarkoitus oli selvit-

taa, tulevatko asiakkaat lahialueelta vai kauempaa. Ruskon 74 vastaajasta 43
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(58 %) oli ruskolaisia. Liedossa vastaavasti 71 vastaajasta 49 (69 %) oli lietolai-

sia.

5.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyysosiossa asiakkailta kysyttiin mielipidetta palvelusta, liiketi-
loista ja tuotteista ja lounaasta. Arvosteluasteikkona kaytettiin Likertin asteikkoa
(1= taysin eri mielté, 2= osittain eri mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= osittain samaa
mielta, 5= taysin samaa mieltd). Jokaisesta neljasta osiosta on laskettu keskiar-
VO per toimipiste sekéd asiakastyytyvaisyyden kokonaiskeskiarvo. Keskiarvoista
suodatettiin pois vastausvaihtoehto, en osaa sanoa, koska nain vastanneilla ei

ollut mielipidetta asiasta.

Kokonaiskeskiarvo asiakastyytyvaisyydelle oli Ruskolla 4,53 ja Liedossa 4,64.

5.2.1 Palvelu

Palvelun laatua mitattiin neljalla vaittamalla, joilla haluttiin selvittd& Bulleriinan
asiakkaiden mielipide palvelun tasosta talla hetkella. Vaittamilla kartoitettiin
henkilokunnan ystavallisyyttd, palvelun nopeutta, sujuvuutta ja ammattitaitoi-
suutta. Alla olevissa kuvioissa on esitetty vaittdmien keskiarvot, Ruskolla (Kuvio
5) ja Liedossa (Kuvio 6). Tyytyvaisyys palvelun laatuun oli erittéin korkealla mo-
lemmissa toimipisteissa. Avoimissa palautteissa oli paljon kehuttu henkilokun-
nan iloisuutta ja ystavallisyyttd. Keskiarvo palvelun laadulle oli Ruskolla 4,78 ja
Liedossa 4,81.
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Henkilokunta on ystavallista 4,86
Palvelu on nopeaa 4,77
Palvelu on sujuvaa 4,74
Palvelu on ammattitaitoista 4,73
1 2 3 4 5

Kuvio 5. Palvelu, Rusko.

(e}

Henkilokunta on ystavallista 4.8
Palvelu on nopeaa

Palvelu on sujuvaa

4,78
4,76

—
N
w
S
v

Kuvio 6. Palvelu, Lieto.

5.2.2 Liiketila

Seuraavaksi asiakkaita pyydettiin arvioimaan liiketilan siisteyttd, viihtyisyytta,
toimivuutta seka sijaintia. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 7) on esitetty vaittamien
keskiarvot. Ruskolla liiketilan siisteyteen, viihtyisyyteen ja toiminnallisuuteen

oltiin pddasiassa tyytyvaisia, mutta myods tyytymattomyytta oli jonkin verran.
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Avoimista palautteista on nahtavissa, etta asiakkailla oli toiveita liiketilan kehit-
tamisen suhteen ja tdma on ilmeisimmin laskenut liiketilan viihtyisyyden ja toi-
mivuuden keskiarvoja. Sijaintiin ruskolaiset olivat erittain tyytyvaisia. Liiketilan

keskiarvo Ruskolla oli 4,38.

Liiketila on siisti 3

o
N
= £
S

Liiketila on viihtyisa ,1

Liiketila on toimiva 4,22

Sijainti on hyva 4,79

h )
w
NN
19,

Kuvio 7. Liiketila, Rusko.

Liedossa liiketilan viihtyisyys jakoi mielipiteitd, ja se nakyy myos tutkimuksen
tuloksessa. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 8) on esitetty vaittamien keskiarvot.
Osa vastaajista piti tilaa viihtyisana, ja osa taas toivoi lisda viihtyisia elementteja
kahvilatiloihin. Liiketilan siisteyteen eivat ihan kaikki olleet tyytyvaisia, ja avoi-
missa kysymyksisséa oli annettu tasta palautetta. Liiketila koettiin toimivaksi, ja
siihen ei annettu erityistd palautetta. Liiketilan sijaintiin oltiin myo6s erityisen tyy-

tyvaisia. Keskiarvo Liedon liiketilasta oli 4,47.
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Liiketila on siisti

Liiketila on viihtyisa

S

o

& 5
w
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Liiketila on toimiva 4,54

Sijainti on hyva 4,89

o
N
w
S
v

Kuvio 8. Liiketila, Lieto.

5.2.3 Tuotteet

Tuotteiden laatua arvioitiin neljalla vaittamalla. Bulleriinan tuotteita ovat makeat
ja suolaiset leivonnaiset, leivat, taytetyt sampylat, paninit seka taytekakut. Vait-
tdmien keskiarvot on esitetty alla olevissa kuvioissa (Kuvio 9 ja Kuvio 10). Toi-
mipisteissa ei ole huomattavissa tuotteisiin kohdistuvaa eroavaisuutta. Molem-
missa toimipisteissa oltiin erittdin tyytyvaisia tuotteiden tuoreuteen. Avoimien
palautteiden joukossa oli paljon kehuttu tuotteiden tuoreutta ja kotitekoista ma-
kua. My0Os hinta- laatusuhteeseen oltiin tyytyvaisia. Valikoiman monipuolisuu-
teen oltiin padasiassa tyytyvaisia. Avoimesta palautteesta kay ilmi, ettd asiak-
kaat toivoivat lisda vaihtoehtoja tuotteisiin. Se on todennakoéisin syy, etta vait-
taman, Valikoima on monipuolinen, tulos on hieman alhaisempi kuin muiden
tuotteita koskevien vaittamien. Moni vastaajista oli valinnut kohdassa Erityisruo-
kavaliot huomioidaan vaihtoehdon, En osaa sanoa. Ne, jotka olivat antaneet
mielipiteensa, olivat tyytyvaisia, mutta useimmille ei jostain syysta ollut asiaan

mielipidetta. Tuotteiden keskiarvo Ruskolla oli 4,56 ja Liedossa 4,63.
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Tuotteet ovat tuoreita

5o
0o
o~

Valikoima on monipuolinen

vl

Hinta- / laatusuhde on hyva 4

Erikoisruokavaliot huomioidaan 4

BEN | s
v, 8] <5

1 2 3 4 5
Kuvio 9. Tuotteet, Rusko.
Tuotteet ovat tuoreita 4,88
Valikoima on monipuolinen 4,34
Hinta- / laatusuhde on hyva 4,71
Erikoisruokavaliot huomioidaan 4,58
1 2 3 4 5

Kuvio 10. Tuotteet, Lieto.

5.2.4 Lounas

Viimeiseksi asiakkaat arvioivat lounasta viidella eri vaittamalla. Jonkin verran
vastaajien keskuudessa oli kaikkien véaittamien kohdalla En osaa sanoa -
vaihtoehtoa. Tama voi johtua pelk&stddn siita, etta vastaaja ei ole syonyt lou-

nasta kahvilassa ja hanella ei ole asiasta mielipidettd. Vastausten maara Rus-
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kolla Lounas-kohdassa oli 52 kpl. Vaittdamien keskiarvot on esitetty alla olevassa
kuviossa (Kuvio 11). Kaiken kaikkiaan lounas sai hyvét arvosanat, ja alhaisem-
maksi jaanyt Lounaan monipuolisuus ei sekaan ole huono arvosana. Keskiarvo

lounaalle Ruskolla oli 4,4.

Lounas on maittava 4,39
Lounas on riittava 4,38
Lounas on monipuolinen 4,24

Hinta- | laatusude on hyva

Erikoisruokavaliot huomioidaan 4,56

N
w
B
(%21

Kuvio 11. Lounas, Rusko.

Liedossa lounaaseen oltiin myos tyytyvaisia, ja kokonaiskeskiarvo oli 4,65. Vait-
tdmien keskiarvot on esitetty alla olevassa kuviossa (Kuvio 12). Vastauksia oli
49 kpl. Lounasvaihtoehtoja kehuttiin monipuolisiksi ja uudenlaisiksi. Noutoruo-

kapalvelu koettiin hyvéaksi. Ylipaataan ruuan makua kehuttiin hyvaksi.

Lounas on maittava

Lounas on monipuolinen 4

Lounas on riittava

Hinta- / laatusuhde on hyva

Erikoisruokavaliot huomioidaan 4,57

N
w
B
(%21
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Kuvio 12. Lounas, Lieto.

5.3 Avoin palaute

Avoimessa palautteessa oli mahdollisuus antaa kiitosta ja kehitettavaa Bullerii-
nan tuotteista, palvelusta ja toiminnasta. Lisaksi kysyttiin, mista vastaaja oli
saanut tietda Bulleriinasta. Palaute on jaoteltu aihealueittain ja toimipisteittain.

5.3.1 Rusko

Ruskolta avointa palautetta annettiin yhteensa 58 kpl, joista positiivista oli 34 kpl

ja kehitettavaa 24 kpl.

Henkildkunnan ystavallisyys ja hyva palvelu saivat paljon kiitosta. 19 vastaaja
antoi positiivista palautetta henkildkunnan toiminnasta, joista tdssa kaksi suoraa
lainausta: "Mukavat ihmiset palvelemassa, aina hymyilevat ja puhelevat”, "

Asiakaspalvelu mutkatonta ja sujuvaa".

Tuotteisiin kohdistuvaa palautetta tuli myds paljon. Paaasiassa tuotteisiin oltiin
tyytyvaisia, ja positiivista palautetta antoi 15 vastaaja. Tyytyvaisyytta kuvattiin
nain: "Maukkaat tuotteet. Maistuvat itse leivotuilta, eivat ole teollisuustuotteiden
makuisia. Tuotteet tuoreita + edullisia". Kehitettdvaakin |0ytyi tuotteissa. Tuote-
valikoimaan toivottiin mm. ruisleipad, isompia sampyléita, juustokakkua. Palau-
tetta tuli myos tuotteiden koosta, jotka eivat aina ole tasalaatuista saman tuot-
teen sisélla, kuten tamé suora lainaus kertoo: "Tuotteiden tasakokoisuus, koot
vaihtelevat hurjasti".

Lounasruuasta annettiin positiivista palautetta seké jarjestelyitd koskevaa pa-
lautetta. Toivomuksena oli erillinen salaatti- tai noutopdyta, jolloin voisi itse vai-
kuttaa annoskokoon ja salaatin maaraan. Talla hetkella lounas tarjoillaan asiak-
kaalle suoraan poytddn eli hanella ei ole mahdollisuutta vaikuttaa annoksen
kokoon. Lounasruuasta annettiin seuraavanlaista palautetta: "Safkat ihan hy-

vanmakuisia, joskus hairitsee annosten pienuus”, " Erinomaiset lounaat”.
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Kehitettavissad asioissa nousi esille myds itse liiketila. Vastaajat kokivat, etta
liketila on toisinaan ahdas, ja siihen toivottiin poytajarjestelyilla toimivuutta.

Muita kehitettavid asioita olivat asiakkaiden mielestd lauantaiaukiolo, lisaa

myymaloita, erityisruokavalio-optiosta tiedottaminen.

Yleisesti tyytyvaisyyttd lounas-kahvilan olemassa oloon esiintyi muutamissa
palautteissa esimerkkina suora lainaus Ruskolta: "Kiitos ettd meidan pikku kun-

nassamme on leipomo!”

5.3.2 Lieto

Liedosta avointa palautetta annettiin yhteensa 83 kpl, joista positiivista oli 48 kpl

ja kehitettavaa 35 kpl.

Henkildkuntaa kehuttiin myds Liedossa, jossa tyytyvaisyytta osoitti 14 vastaa-
jaa. Henkilokunnasta annettin muun muusassa Seuraavanlaisia palautteita:

"lhana henkildékunta, aina iloisia”, " Nopea ja hyva palvelu”.

Tuotteista annettiin paljon palautetta, joista positiivisia oli suurin osa (15 kpl) ja
kehitettavaa 9 kpl. Tuotteiden kotitekoiseen makuun oltiin erityisen tyytyvaisia,
kuten tama suora lainaus: "Hyvanmakuisia tuotteita. Kotoisa maku, hyva hin-
ta/laatusuhde”. Hinta- laatusuhteeseen oli myés moni tyytyvainen. Tuotevali-

koimaan toivottiin suolaisia leivonnaisia, ruisleipaa ja lisaa kakkuja.

Monet vastaajista olivat tyytyvaisia lounaspaikkaan ja ruokaan. Siita annettiin
seuraavanlaista palautetta: "Téanne on aina mukava tulla lounaalle. Piristaa tyo-
paivaa" ja " Lounas-salaatti (vitriinissa) on todella hyva". Jotkut taas toivoivat
lisdd salaattivaihtoehtoja. Muutamissa palautteissa vastaajien mielesta ruoka oli

liian suolaista.

Yhdekséssa palautteessa nousi esille astioiden palautuskérry. Asiakkaat toivoi-
vat paikkaa, johon likaiset astiat voisi vieda. Liiketilaan kohdistuvassa palaut-
teissa toivottiin viihtyisyytta liiketilaan. Liiketilan siisteys sai muun muassa seu-

raavanlaista palautetta: " Poydat voisi pyyhkia useammin”, " Siisteyteen voisi
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vaikuttaa, jos asiakas voisi itse vieda tarjottimen lautasineen karryyn ruokailun

jalkeen".

Muita toiveita Liedon asiakkailla oli muun muassa kahvilan aukiolo sunnuntai-

sin, lauantailounas tai brunssi seka tarjouksia enemman.

Liedon vastaajat antoivat hyvaa palautetta siita, ettd Lietoon on tullut uusi lou-
nas-kahvila. Tyytyvaisyyttd kuvattiin nain: "Hyvaa ja laadukasta kilpailua vas-

taan Shell, Ruska, pizzeriat" ja "Hyva toimiva kahvila. Toivotaan pysyvyytta".

5.3.3 Mista sait tietda Bulleriinasta

Tuloksista on nahtavissa, ettd moni vastaajista oli tullut Bulleriinaan suosittelun
kautta. Ruskolla kysymykseen oli vastannut 49 vastaajaa, joista 18 (37 %) oli
kuullut Bulleriinasta tydkaverilta, ystavalta tai joltain muulta tutulta. Vastaava
luku Liedossa oli 66 vastaajasta 16 (24 %) oli suosittelun kautta asioinut Bulle-
riinassa. Liedossa 12 (18 %) oli saanut tietd& Bulleriinasta paikallislehden kaut-
ta, kun taas Ruskolla ei ollut kuin yksi, joka mainitsi kuulleensa Bulleriinasta
paikallislehden kautta. Loput vastaajista oli ndhnyt kahvilan katukuvassa, mika

my0s kertoo siita, etta suuri osa kavijoista on paikallisia ihmisia.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten tyytyvaisia Leipomo-kahvila Bullerii-
nan nykyiset asiakkaat ovat yrityksen palveluun, liiketilaan, tuotteisiin ja lounaa-
seen. Tutkimusaineiston avulla oli tarkoitus myods etsia kehitettdvia kohteita

asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Tutkimustulokset eivét itsestaan muutu kaytannoksi vaan tulosten pohjalta tulisi
ratkaista, millaisia toimenpiteita tarvitaan ja laatia kehityssuunnitelma. (Ylikoski
1999, 166.)

Tuloksien perusteella Bulleriinan asiakkaiden asiakastyytyvaisyys on korkealla
tasolla. On kuitenkin hyva muistaa, etta asiakastyytyvaisyystulokset kuvasivat
sen hetkista tilannetta ja henkilokunnan pitaa aina uudestaan lunastaa asiak-
kaiden tyytyvaisyys sailyttadkseen nykyisen erinomaisen tason. Tulos on tarkea
kertoa henkilokunnalle, koska hyva palaute motivoi jatkamaan positiivista asen-
netta ja asiakaslahtoista tydskentelya. Tulokset on esitetty Bulleriinan henkil6-
kunnalle 15.4.2015.

Taustatiedoista voidaan todeta, ettd Ruskon kahvilassa kdy enemman miesasi-
akkaita ja Liedossa taas enemman naisasiakkaita. Alle 20-vuotiaiden kavijoiden
maara on selkea vahemmistdé molemmissa paikoissa. Tama saattaa johtua siita,
ettd omaa rahaa ei ole kaytdssa kovinkaan paljon ja useimmat kayvét viela kou-
lua ja nauttivat lounaan siella. Kayntitiheyden tuloksista voidaan paatelld, etta
suurin osa Bulleriinan asiakkaista on kanta-asiakkaita. Naihin asiakassuhteisiin
kannattaa panostaa. Niin kuin teoriaosuudessa on mainittu pitkaaikaisten asia-
kassuhteiden sailyttaminen ja vahvistaminen on tarkeda yrityksen menestyksen
kannalta.

Palvelusta Bulleriina sai lahes taydet pisteet, ja avoimesta palautteestakin kay
iimi, ettd henkilokunnan ystavallisyyteen ja iloisuuteen oltiin erityisen tyytyvaisia.
Tunteilla on suuri merkitys niin asiakkuuden syntymisessa, jalostumisessa kuin
loppumisessakin. Mitd syvempi molemminpuolinen tunne on, sita kestavampi

asiakkuus on. (Storbacka & Lehtinen 1998, 39.) Hyvalla palvelulla on edellytyk-
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set luoda positiivisia asiakaskokemuksia ja sita kautta lisdta asiakasuskollisuut-
ta ja pitkien asiakassuhteiden maaraa. Tama taas vaikuttaa myonteisesti yrityk-

sen kannattavuuteen.

Liiketiloihin oltiin paaasiassa tyytyvaisia, mutta myds parannusehdotuksia ol
annettu. Kehitettdvaa loytyi niin sisustamiseen, poytien uudelleen jarjestami-
seen kuin siisteyteen liittyen. Viihtyisyyteen voidaan vaikuttaa pienillakin asioilla
aiheuttamatta kuitenkaan suuria kustannuksia. Pdydille voi laittaa poytaliinan
seka kukkia tai syksylla ja talvella kynttilan. Viherkasvien ja taulujen avulla saa-
daan luotua viihtyisyytta liiketilaan. Viihtyisyyteen liittyvaa palautetta tuli enim-
makseen Liedon asiakkailta. Tama voi osittain johtua siitd, ettéd asiakaskunta
Liedossa oli tutkimuksen perusteella naisvaltaisempaa, ja naisilla on useimmi-
ten taipumusta kiinnittdvat huomiota sisustukseen ja tunnelmaan. Siisteyteen
liittyvia kehitysehdotuksia saatiin Liedossa muun muassa astioiden palautuk-
seen liittyen. Tahan on vaihtoehtoja esimerkiksi astioiden palautuskarry tai poy-
t& mihin likaiset astiat voidaan tuoda, jolloin liikketilan yleisilme sailyy siisting, kun
likaiset astiat eivat jaa poydille. Avoimien palautteiden kehitysideat olivat l&hes
kaikki toteuttamiskelpoisia, ja osa naistd on jo huomioitu Bulleriinassa, kuten
astianpalautuskarry on hankittu Liedon kahvilaan ja molempien kahviloiden

poydilla viihtyisyytté luo uudet poytaliinat.

Moneen tuotteeseen oltiin tyytyvaisia, ja oikeastaan tyytymattomyytta nykyisiin
tuotteisiin ei avoimen palautteen perusteella tullut ilmi. Tuotevalikoimaan toivot-
tiin lisaa vaihtoehtoja. Uusia tuotteita kannattaa valilla tuoda markkinoille ja ko-
keilla miten asiakkaat niihin suhtautuvat. Kaikista ei aina tule menestystuotteita,

mutta yrityksen ja erehdyksen kautta saattaa |0yty& uusia tahtituotteita.

Tuloksista on my6s nahtavissa, etta suosittelulla on merkitysta. Tyytyvadinen
asiakas 2009 - tutkimuksessa on todettu, ettd uusista asiakkaista 40 prosentilla
valintapaatokseen vaikuttaa palveluita kayttaneiden tuttavien kokemukset. (Tyy-
tyvainen asiakas 2009-tutkimus.) Bulleriinan asiakastyytyvaisyyskyselyyn vas-
tanneista 30 % oli tullut kahvilaan tuttavien suosituksien perusteella. Hyvana
muistisaantonad voidaan pitdd 3/11 -sdantda, jossa tyytyvainen asiakas kertoo

saamastaan hyvasta palvelusta eteenpain keskiméarin kolmelle muulle henkil6l-
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le, mutta tyytymaton asiakas kertoo huonosta palvelusta noin 11 henkildlle.
(Rimpilainen 2012.)

Asiakasta tulee aina kuunnella herkalla korvalla ja tuntosarvet pystyssa, huoma-
takseen asiakkaiden reaktiot ja kommentit. Yritykselle asiat voivat joskus tuntua
pieniltd ja ehkd mitddnsanomattomilta, mutta asiakkaalle ne voivat olla isoja
asioita ja juuri niitd asioita, joiden perusteella tehdaan valintoja, mista ostan lei-

vonnaiset kotiin tai mihin menen lounaalle.

Jatkotutkimuksena talle tyolle ehdottaisin asiakastyytyvaisyyskyselya vuodelle
2016, jossa selvitetddn, onko tyytyvaisyys noussut niilla alueilla, joissa oli kehi-
tettavdd. Samanlaisella menetelmalla toteutetun asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sessa on se etu, ettd tutkimustulokset olisivat taysin vertailukelpoisia keske-

naan.
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7/ YHTEENVETO

Nain jalkikateen ajateltuna ja omista virheistd oppineena, tekisin jotain pienia
muutoksia kyselylomakkeeseen. Kyselyn siséltd oli mielestani hyva ja silla saa-
tiin kerattya tietoa keskeisista asioista ja vastaus itse tutkimusongelmaan. Mieli-
pidevaittamissa kaytettya Likertin asteikkoa olisin toteuttanut toisella tavalla.
Kyselylomakkeen monivalintakysymyksien siséltama vastausvaihtoehto 3=en
osaa sanoa saattoi aiheuttaa vaarinymmarrysta, ellei ole lukenut ohjeita tarkas-
ti. Vastaaja saattaa arvostella vaittamaa asteikolla 1-5, jos palvelu hanen mie-
lestaan ei ole hyvaa eika huonoakaan, han valitsee numeron 3, joka on jotain
siltéd valilta. Todellisuudessa tassa kyselyssd 3 = en osaa sanoa. Mielestani
vastausvaihtoehtoa ei kuitenkaan olisi voinut kokonaan jattd& pois, koska osa
vaittamista oli sellaisia, joihin vastaajalla ei ole mielipidetta tai kokemusta vasta-
ta. Parempi vaihtoehto tassa olisi ollut maarittaa "en osaa sanoa" nollaksi = 0.
Tuloksien laskennassa vastausvaihtoehto en osaa sanoa jatettiin pois, koska se

olisi muuten vaaristanyt keskiarvoja.

Kokonaisuudessaan opinnaytety6 osoittautui suuritdisemmaksi kuin aluksi osa-
sin kuvitella. Kyselytutkimus oli mielenkiintoista toteuttaa toimeksiantajalle ja

opin uusia asioita kyselytutkimuksen teettamisesta kaytanndssa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Paivi Kohomaki



42

LAHTEET

Teokset:
Arantola, H. 2003. Uskollinen asiakas. Porvoo: WS Bookwell Oy

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Juva: WS Bookwell
Oy

Heikkild, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Porvoo: WS Bookwell Oy
Hirsjarvi S., Remes P. & Sajavaara P. 1997. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi
Rope, T. & Pdllanen, J. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. Juva: WSOY

Storbacka, K. & Lehtinen J. 1998. Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkaiden armoil-
la. Porvoo: WSOY

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Keuruu: Otavan Kirjapaino

Sahkoiset lahteet:

Bulleriina 2015. Viitattu 25.2.2015 http://www.bulleriina.fi/

Nurkka, Pasi. 2011. Korkea asiakastyytyvaisyys on pienen palveluyrityksen
elinehto. Viitattu 8.4.2015 http://www.tuloslaskelma.fi/fi/lkorkea-
asiakastyytyv%C3%A4isyys-pienen-palveluyrityksen-elinehto

Rimpilainen T. 2012. Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena. Viitattu 23.5.2015
http://some.lappia.fi/blogs/liikeakatemia/2013/01/17/asiakaspalvelu-
vuorovaikutuksena-2/

Savaspuro, Timo. 2014. Millainen asiakaskokemus? Viitattu 22.4.2015
http://www.pivotal.fi/blogi/millainen-asiakaskokemus/

Turun Sanomat 2014. TS Ruoka Blogit. Kahvilla Bulleriinassa. Viitattu
11.5.2015 http://ruoka.ts.fi/makuseutu/kahvilla-bulleriinassa/

Tyytyvainen asiakas 2009-tutkimus. Viitattu 23.5.2015
http://www.slideshare.net/Asiakkuusmarkkinointi/tyytyvainen-asiakas-2009

Muut lahteet:

Mékel& T. 2015. Bulleriinan omistaja. Haastattelu 5.2.2015.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Paivi Kohomaki


http://www.bulleriina.fi/
http://www.tuloslaskelma.fi/fi/korkea-asiakastyytyv%C3%A4isyys-pienen-palveluyrityksen-elinehto
http://www.tuloslaskelma.fi/fi/korkea-asiakastyytyv%C3%A4isyys-pienen-palveluyrityksen-elinehto
http://some.lappia.fi/blogs/liikeakatemia/2013/01/17/asiakaspalvelu-vuorovaikutuksena-2/
http://some.lappia.fi/blogs/liikeakatemia/2013/01/17/asiakaspalvelu-vuorovaikutuksena-2/
http://www.pivotal.fi/blogi/millainen-asiakaskokemus/
http://ruoka.ts.fi/makuseutu/kahvilla-bulleriinassa/

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

BULLERIINA KY

Liite 1

Taustatiedot

Sukupuoli

[0 Nainen

[0 Mies

Ika

[0 Alle 20 vuotta
[0 20 - 29 vuotta
[J 30 - 39 vuotta
[0 40 - 49 vuotta
[J 50 - 59 vuotta
[0 60+ vuotta

Kuinka usein kayt Bulleriinassa?

ooooo

3-5 kertaa viikossa

1-2 kerta viikossa

1-2 kertaa kuukaudessa
satunnaisesti
ensimmaistad kertaa

Asuinpaikkakunta

Ympyréi jokaisen alapuolella luetellun kohteen oikealta puolelta numero, joka
kuvaa parhaiten mielipidettédsi kohteen laadusta.
Kayté taulukon ylimmalla rivilld olevaa arvosteluasteikkoa.

Taysin Osittain En Osittain Té&aysin

Palvelu eri eri osaa samaa samaa
mieltad mielta sanoa mielta mielta

1. Henkilékunta on ystéavallista 1 2 3 4 5

2. Palvelu on nopeaa 1 2 3 4 5

3. Palvelu on sujuvaa 1 2 3 4 5

4. Palvelu on ammattitaitoista 1 2 3 4 5
Taysin | Osittain En Osittain Taysin

Liiketila eri eri osaa samaa samaa
mielta mielta sanoa mielta mielta

5. Liiketila on siisti 1 2 3 4 5

6. Liiketila on viihtyiséa 1 2 3 4 5

7. Liiketila on toimiva 1 2 3 4 5

8. Sijainti on hyva 1 2 3 4 5
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Tuotteet (leivdt, kahvileivat, Tays_in Ositt_ain . Letimdn LevEl
Sy micith | mieltd | sanoa | mieltd | mielta
9. Tuotteet ovat tuoreita 1 2 3 4 5
10. Valikoima on monipuolinen 1 2 3 4 5
11. Hinta- / laatusuhde on hyva 1 2 3 4 5
12. Erikoisruokavaliot huomioidaan 1 2 3 4 5
Taysin | Osittain En Osittain | Taysin
Lounas eri eri osaa samaa samaa
mieltad mieltd sanoa mieltad mieltd
13. Lounas on maittavaa 1 2 3 4 5
14. Lounas on riittavaa 1 2 3 4 5
15. Lounas on monipuolinen 1 2 3 4 5
16. Hinta- / laatusuhde on hyva 1 2 3 4 5
17. Erikoisruokavaliot huomioidaan 1 2 3 4 5

Avoimet kysymykset / kommentit

Mista sait tietaa Bulleriinasta?

Kiitosta Bulleriinan toiminnasta / palvelusta/ tuotteista

Kehitettévaa Bulleriinan toiminnasta / palvelusta/ tuotteista

Yhteystiedot arvontaa varten (vapaaehtoinen).
Arvomme 3 kpl lahjakortteja Bulleriinan myymalaén, arvo 50€/kpl sekd 20 kpl Bulleriinan
pipeja. Arvonnan voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Nimi:

Puhelinnumero:

Sahkopostiosoite:

Kiitoa ajastanne!
Késittelemme kaikki vastaukset luottamuksellisesti.

Ystavallisesti

P&ivi Kohomaki

Liiketalouden koulutusohjelma
Turun Ammattikorkeakoulu
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